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RESUMEN.

Hoy en dia la competitividad de las empresas es cada vez mayor debido a la complejidad que tiene brindarles
un buen servicio a los clientes. Esta complejidad esta ligada a las exigencias de cada uno de ellos y a lo
cambiante que puede llegar a ser sus gustos.

La adaptacion de las empresas ha pasado a ser uno de los principales objetivos sin importar el giro al que
esta pertenezca, ya que regularmente toda empresa lo que busca es el crecimiento econémico y ha dejado
de lado el valor que tienen los clientes. Por tal motivo se realiza el plan de fidelizacion de clientes para la
empresa Movere Sport implementando estrategias especificas para que pueda lograr clientes fieles para ello
se realizé el presente proyecto que contiene IV capitulos:

Capitulo I: Generalidades del proyecto, se habla de los problemas a resolver dentro de la empresa
priorizando cada uno de ellos estableciendo estrategias para lograr la fidelizacion de los clientes, la
descripcion de la empresa, el area en la cual se enfoca el proyecto y el problema principal a resolver. Se
establecieron objetivos especificos para tener clientes fieles.

Capitulo Il: Fundamentos tedricos, en el cual se dan antecedentes de los planes de fidelizacién y definiciones
para comprender cada uno de los términos del proyecto.

Capitulo 11l: Metodologia, se presentan las actividades realizadas durante la implementacion del plan de
fidelizacién de clientes, asi como el procedimiento.

Capitulo IV: Presentacion, analisis e interpretacion de resultados, se muestran las actividades realizadas
durante el proyecto de las cuales se obtiene la informacién necesaria para saber cuales eran las estrategias
que se llevarian a cabo para retener a los clientes.

Finalmente se han hecho recomendaciones para que la empresa siga manteniendo el plan de fidelizacion de

clientes e incluso mejore sus estrategias de fidelizacion y pueda resaltar entre todos sus competidores.
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ABSTRACT.

Today the competitiveness of companies is increasing due to the complexity of providing good service to
customers. This complexity is linked to the demands of each one of them and how changing their tastes can
be.

The adaptation of companies has become one of the main objectives regardless of the line of business to
which it belongs, since regularly every company is looking for economic growth and has left aside the value
that customers have. For this reason, the customer loyalty plan is carried out for the Movere Sport company,
implementing specific strategies so that it can achieve loyal customers, for this the present project was
carried out, which contains 1V chapters:

Chapter I: Generalities of the project, talks about the problems to be solved within the company, prioritizing
each one of them, establishing strategies to achieve customer loyalty, the description of the company, the
area in which the project is focused and the main problem to solve. Specific goals were set to have loyal
customers.

Chapter Il: Theoretical foundations, in which antecedents of the loyalty plans and definitions are given to
understand each of the terms of the project.

Chapter I11: Methodology, presents the activities carried out during the implementation of the customer
loyalty plan, as well as the procedure.

Chapter 1V: Presentation, analysis and interpretation of results, shows the activities carried out during the
project from which the necessary information is obtained to know what were the strategies that would be
carried out to retain customers.

Finally, recommendations have been made so that the company continues to maintain the customer loyalty

plan and even improve its loyalty strategies and be able to stand out among all its competitors.
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INTRODUCCION.

El presente proyecto de plan de fidelizacidn de clientes para la empresa Movere Sport tiene como principal
objetivo implementar estrategias para captar y fidelizar a los clientes logrando una relacion méas cercana con
ellos. Dentro de la fidelizacion es importante identificar a cada uno de los clientes saber sus gustos, edades
y conocer sus necesidades para poder ofrecerles un trato personalizado, por ello se implementaron diversas
estrategias como aplicacion de encuestas de satisfaccion del cliente con esto se conoce la percepcion de
cada uno de ellos hacia la empresa asi como conocer sus sugerencias, datos como su fecha de cumpleafios
y de esta manera poder proporcionarles una mejor atencién enviandoles tarjetas de felicitacion logrando que
se sienta parte de la empresa.

Se aplicaron encuestas de analisis organizacional para conocer el estado actual de la empresa, se realiz6 un
andlisis FODA y estrategias para atacar amenazas y debilidades que pueden afectar a Movere Sport es
transcendental poder contar con las herramientas necesarias para ofrecer un mejor servicio y productos de
calidad. Se emple6 una encuesta para los empleados y poder conocer la percepcion que tienen hacia la
empresa esto con la finalidad de conocer si se sienten impulsados por su gerente general y asi realizar un
mejor trabajo al momento de atender a los clientes.

Se realizaron tarjetas de presentacion en colaboracion con otras empresas y de esta manera dar a conocer a
la empresa Movere Sport en diversos mercados con esto los clientes que cuentan con ella se les otorgara un
descuento en su compra con la finalidad de gratificar la fidelidad de los clientes con Movere Sport.

Para poder atender a los clientes de una manera mas adecuada se realizé una guia de atencidn al cliente en
la cual se orienta a los empleados para saber como deben atenderlos correctamente.

El plan de fidelizacion consiste en poseer estrategias para apuntarle a la creciente y continda satisfaccion de
los clientes en cuanto al servicio que estan recibiendo y las necesidades que cubren los productos adquiridos

en Movere Sport lo cual hace que elijan a la empresa sobre cualquier otra.



CAPITULO I:

GENERALIDADES DEL PROYECTO.



1.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA U ORGANIZACION Y DEL PUESTO O AREA DE

TRABAJO DEL ESTUDIANTE.

EMPRESA MOVERE SPORT.
ILUSTRACION 1 FOTO DEL LOGO.
1.1.1 DATOS GENERALES:

Nombre: Movere Sport.
Teléfono: 2941273856
Giro: servicios.

Direccién: Avenida Juarez N°. 54. San Andrés Tuxtla, Veracruz. C.P 95700.

Empresa con mas de 25 afios en el mercado originaria de San Andrés Tuxtla Veracruz, teniendo como
principal funcién la comercializacién de calzado, ropa, accesorios deportivos y casuales en diversas marcas,

como: Nike, Pirma, Adidas, Gogga, Bazzoto y Hang Ten.

1.1.2 MISION:

Somos una tienda de deportes local, nuestro impulso es definir el futuro a través del deporte y crear
experiencias en nuestros clientes ofreciendo tendencias de diversas marcas, creando un impacto positivo en

la calidad del servicio, basandonos en valores de respeto, honestidad, trabajo en equipo y pasion.

1.1.3 VISION:

Ser la empresa lider y vanguardista en marcas a costos accesibles para el mercado y con la pasién de ofrecer
servicios a nuestros clientes vinculando los medios digitales que permitan acortar distancias, asi mismo

relacionar armoénicamente un desarrollo econémico, social y ecolégico en la zona de los Tuxtlas.
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VALORES:

Respeto.
Honestidad.
Sinergia.

Trabajo en equipo.
Pasion.

Compromiso.



1.2 DESCRIPCION DEL PROBLEMA.

Hoy en dia es dificil fidelizar clientes debido a la diversidad de tiendas que ofrecen productos similares a
los que ofrece Movere Sport, asi como hay tiendas fisicas hay tiendas que ofrecen productos clones o tiendas
online que actualmente son una tendencia o para las personas es una moda comprar en linea. Esto repercute
para que los clientes no sean leales y recurran a la competencia en ocasiones por la diferencia de productos,
precios y calidad en los productos.

La fidelizacidn de clientes es un tema de suma importancia para las empresas ya que los clientes fieles
ayudan a generar mas clientes debido a las buenas recomendaciones o buenas referencias que dan a sus
familiares y amigos acerca de la empresa a la cual le consumen.

Movere Sport es una empresa con mas de 25 afios en el mercado que ofrece una gran variedad de articulos
para damay caballero como: calzado, ropa, accesorios casuales y deportivos de diferentes marcas las cuales
son: Nike, Adidas, Goga, Bazzoto, Hang Ten y Pirma.

Para Movere Sport es importante tener clientes leales lo que hace que recura al disefio de un Plan de
Fidelizacion de Clientes, esto nace con la necesidad de seguir contando con una cartera de clientes estables
a los cuales se le debe seguir ofreciendo un buen servicio, mejores y diferentes productos, ir mejorando y
satisfacer las necesidades de los clientes ya sean frecuentes o que sea la primera vez que visiten la tienda y
de ser asi tratar de obtener informacion acerca de sus gusto o alguna sugerencia de ellos que sea Util para

mejorar y lograr que los nuevos clientes sean fieles a Movere Spot.



1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

En los ultimos afios hemos sido testigos de la importancia de fidelizar clientes. Esto debido a la cantidad de
tiendas que ofrecen productos similares a Movere Sport; es por ello que Movere Sport recurre a la

implementacion de un plan de fidelizacion de clientes.



1.4 OBJETIVOS.

1.4.1 OBJETIVO GENERAL.

Realizar un plan de fidelizacion de clientes para la empresa Movere Sport.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Analizar y procesar la informacion obtenida.
e Formular las estrategias iddneas.
o Elaborar el plan de fidelizacion de clientes.

e Presentar el plan de fidelizacion al Instituto Tecnolégico Superior de San Andrés Tuxtla y a la

empresa.



1.5 JUSTIFICACION.

Las empresas sin importar su tamafio, buscan siempre ganar mas clientes. Sin embargo, muchas empresas
pierden de vista que no solo hay que ir tras los clientes, sino que hay que saber retener a los clientes actuales
y mantenerlos fieles a la empresa. Es aqui donde los programas de fidelizacion entran en juego, como
estrategias de marketing que implementan las empresas.

Un programa de fidelizacion es una estrategia que tiene como propdsito premiar el comportamiento de
compra de sus clientes, lo que produce en ellos un sentido de lealtad y fidelidad hacia la empresa 0 marca.
Este tipo de programa ofrece beneficios que logren afirmar el compromiso de los clientes con la marca.

La fidelizacién de clientes tiene como objetivo conseguir, mediante diversas estrategias y técnicas de
marketing y ventas, que el consumidor que haya adquirido con anterioridad algun producto o servicio siga
comprando y se convierta en un cliente habitual.

La fidelizacion o lealtad del cliente con la empresa es hoy en dia un factor fundamental para la buena marcha
de un negocio. Un programa de fidelizacién ademas de fomentar una relacién mas cercana con los clientes,
permite obtener datos importantes para entender el comportamiento en relacion a que evitan comprar y que
los induce a gastar su dinero.

Un programa de fidelizacion establece una relacion de beneficio tanto para clientes como para el crecimiento
del negocio, asi como también ayudan a mejorar la reputacion de las empresas.

Uno de los aspectos mas importantes es la definicion de lo qué espera recibir el cliente a cambio de su
fidelidad a la empresa. Es necesario que, si ofrecemos un premio a nuestros clientes, este tiene que ser
alcanzable, ya que de lo contrario conseguiremos el efecto contrario y llevaremos al cliente a la
desmotivacion por algo que nunca va a llegar a disfrutar.

Cuando somos usuarios de un servicio o producto, nos gusta no solo que nos traten bien si no que nos

ofrezcan detalles extra por haber comprado o utilizado el servicio.



La idea principal del plan de fidelizacion de clientes consiste en disefiar un programa eficiente de la relacion
que se tiene con los clientes, identificando los segmentos a los cuales se dirige la empresa Movere Sport, el
valor de dicho segmento y las acciones dentro del mercado que son mas sensibles para los compradores.

Gran parte del éxito de este tipo de programas consiste en desarrollar una comunicacion mas cercana de los
clientes con la empresa, de tal manera que el cliente conozca el programa y se sienta involucrado e

importante para la empresa.

La constante migracion de clientes insatisfechos a otras empresas es un acontecimiento cada vez mas comun
por lo cual con este plan de fidelizacion de clientes se pretende contar con las estrategias suficientes para
apuntarle a la creciente y continua satisfaccion de los usuarios en cuanto al servicio que estan recibiendo, lo
gue se convierte en la importancia de marcar la diferencia en calidad y atencién al cliente.

Ganar la confianza de los clientes significa para las empresas crear una relacién a largo plazo y que estos
vuelvan a comprar, convirtiéndolos en un cliente frecuente, ofreciéndoles un producto o servicio de calidad
gue satisfaga sus necesidades y preferencias, una buena atencién y respuestas rapidas haciéndolos sentir

Unicos, importantes y valorados convirtiendo cada venta en el principio de la siguiente.

Un cliente satisfecho generara mas ventas para la empresa, ya sea porque compre mas del mismo producto,
compre mas de otros productos o porgue nos recomiende con familiares y/o amigos.

En la actualidad es fundamental contar con un plan de fidelizacion de clientes siendo mas competitivos
dentro del mercado, disefiando estrategias que puedan sorprender a los clientes superando sus expectativas

y poder competir de manera mas efectiva con la competencia.

Los programas de fidelizacion son importantes ya que traen consigo una serie de beneficios tanto para las
empresas como para los clientes, en cuanto los beneficios que pueden obtener las empresas por mencionar

algunos son, impulsar el crecimiento del negocio, incrementar sus ingresos y satisfacer a los clientes.



Algunos de los beneficios que obtienen los clientes son, recibir incentivos por su compra y obtener un
prestigio al adquirir algiin producto de la marca.

Hoy en dia es dificil conseguir una relacion de lealtad, ya que la competencia que existe es agresiva, por eso
se debe conocer muy bien quien es tu pablico y que es lo que quiere.

Para fidelizar a los clientes se necesita mucho mas que ofrecer un buen servicio o tener un producto de
calidad. La fidelizacion se busca conseguir a través del conocimiento mutuo del cliente y la empresa, asi

como de la personalizacion del trato y de la calidad del servicio que se ofrezca.
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CAPITULO II:

FUNDAMENTOS TEORICOS.
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En el presente proyecto se disefiara un plan de fidelizacion de clientes para la empresa Movere Sport, el cual

buscara la retencion de los clientes, logrando una relacion de fidelidad hacia la empresa y/o marcas que esta

distribuye. El plan de fidelizacion que se llevara a cabo se basa en formar una relacion de confianza y lealtad

por parte del cliente logrando que este vuelva a comprar los productos sin compararnos con la competencia

y esto se da debido a que se cumpliran las expectativas, logrando una satisfaccion al momento de la compra

ya gue cubrira las necesidades del cliente, desde la atencion que dan los colaboradores de la empresa hasta

el momento que se finalice la compra. Para dicho plan de fidelizacion se implementaran estrategias

especificas con el fin de lograr que los clientes no se vayan con la competencia, y sigan comprando en la

empresa hasta convertirlo en un cliente habitual obteniendo un estado de rentabilidad para la empresa

Movere Sport.

2.1 ANTECEDENTES TEORICOS.

S & H Green Stamps fue uno de los primeros programas de fidelizacién de clientes. La compafiia
comenz6 su programa en 1896, pero alcanzd su cenit en los afios 1960 y 1970. S & H representa un
periodo de nuestra historia en que los consumidores no «prestaban atencién» a ningun precio, pero
fueron recompensados por su lealtad, entregandole a cada cliente sellos verdes que podrian canjear
por una gran cantidad de bienes de consumo. Esta forma de recompensa no monetaria 0 «moneda
alternativa», alcanz6 un valor determinado, ya que esta moneda alternativa se ha convertido en los
programas de fidelizacion de clientes de hoy en dia. [1]

Abril de 2008. Starbucks presenta por primera vez su sistema de fidelizacion por tarjeta. Se
denomina Starbucks Card. Noviembre de 2008. Se segmenta la comunidad de clientes leales de la
compafiia. Se les otorga una distincion a los usuarios volcados con la marca. Se trata de una
version premium que se alcanza al realizar grandes volimenes de consumo.

Disponer de este status confiere la posibilidad de acceder a una seleccion més amplia de

recompensas gratuitas. Esta membresia se acufia como Starbucks Gold Card. [2]
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Noviembre de 2009. Starbucks decide simplificar los programas de fidelizacién de clientela que
tiene en funcionamiento y fusiona los dos segmentos presentados con anterioridad en un Gnico
frente: Starbucks Rewards. Se trata de una mezcla de los dos conceptos alifiado con cierto nivel de
gamificacion; los clientes comienzan en el nivel de bienvenida y van incrementando su status hasta
alcanzar los derechos que anteriormente solo estaban disponibles en la tarjeta dorada. [2]

Articulo Cientifico - Plan de fidelizacion de clientes dentro de la industria de vidrio templado de
seguridad, en el Distrito Metropolitano de Quito, caso practico: empresa Induvit- vidrio de
seguridad Securit S.A. sep-2012. [3]

Evaluacién de una estrategia de fidelizacion de clientes con dindmica de sistemas. Stefania Pefia
Escobar, Gloria S. Ramirez Reyes,uan C. Osorio Gomez. 12/12/2014. [4]

Argueta Aranda, Karen Judith; Ferrer Coto, Wendy Janeth y Garay Miranda, Ruth Noemi (2015)
Disefio de un programa de fidelizacion de clientes para empresas dedicadas a emergencias médicas
prehospitalarias, caso de estudio: Grupo emergencias médicas integrales (Grupo EMI). Bachelor

thesis, Universidad de El Salvador. [5]

Titulo de la investigacién: Evaluacion de la calidad del servicio que ofrece la empresa comercial RC a sus

clientes, sucursal Chiclayo.
Lugar: Per.

Autor(es): Pefa Pefia, Anggela.

Publicado: 2015.

Determino el estado de las caracteristicas del servicio que se brinda para mejorar este en la empresa
comercial RC ubicada en la Av. Grau Nro. 698 P.J. San Nicolas, Chiclayo en relacion con el desempefio del
negocio. El propdsito del estudio fue identificar las brechas existentes entre las percepciones y expectativas
de las dimensiones de calidad. Finalmente se evalu6 el nivel de servicio que se esta brindando en la empresa

y se destacO queé tiene mayor impacto en la satisfaccion y lealtad.
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Se analizd datos de una muestra de 218 clientes finales que fue recabada mediante encuestas. Los clientes
fueron seleccionados de forma aleatoria. El método que se utiliz6 fue el Servqual, que se basa en la medicion
de veintidds atributos de calidad en el servicio. Los resultados obtenidos demostraron que existe un bajo
nivel en la calidad de servicio, ofrecida a sus clientes por la empresa ya que las brechas entre dimensiones

fueron significativas. [6]

Titulo de la investigacion: La Fidelizacion de Clientes y su incidencia en las Ventas de los Servicios
Hosteleros que ofrece Sierra Bella Hosteria en el cantdn Tisaleo provincia de Tungurahua.

Lugar: Tisaleo, Ecuador.

Autor(es): Carlos Javier Beltran Avalos, Oscar Patricio Lopez Solis, William Franklin Ortiz Paredes y
Héctor Enrique Hernandez Altamirano.

Publicado: 2018.

“Sierra Bella Hosteria” se dedica a ofrecer servicios de Spa, Alojamiento Restaurant, y distracciéon Familiar,
en la actualidad los cambios del entorno han generado un mejor manejo de herramientas administrativas y
organizacionales con la finalidad de seguir compitiendo en el mercado, de tal manera que el posicionamiento
permita mejorar las ventas y la rentabilidad.

La metodologia utilizada en la investigacion permitié conocer las falencias y proyectos para el cambio, a
través de la aplicacién de instrumentos de recoleccion de la informacion como lo son las encuestas.

Los resultados recolectados permitieron conocer las necesidades de los clientes que acuden a dicha hosteria
y nos permitié conocer también la fidelidad que existe de algunos clientes y su aporte para el crecimiento
de la misma.

La propuesta se enfoca en estrategias de fidelizacion, que permita generar altos niveles de satisfaccion en
los clientes, fomentando una ventaja competitiva la misma que promueva la satisfaccion de todos quienes

conforman “Sierra Bella Hosteria”. [7]
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2.2 MARCO TEORICO.

2.2.1 PLAN.

"Sistema que comienza con los objetivos, desarrolla politicas, planes, procedimientos, y cuenta con un
método de retroalimentacion de informacion para adaptarse a cualquier cambio en las circunstancias” (Burt
K. Scanlan). [8]

"Determinacion del conjunto de objetivos por obtenerse en el futuro y el de los pasos necesarios para
alcanzarlos a través de técnicas y procedimientos definidos" (Ernest Dale). [8]

"Meétodo por el cual el administrador ve hacia el futuro y descubre los alternativos cursos de accion, a partir
de los cuales establece los objetivos” (Joseph L. Massie). [8]

"Planear es el proceso para decidir las acciones que deben realizarse en el futuro, generalmente el proceso
de planeacion consiste en considerar las diferentes alternativas en el curso de las acciones y decidir cuél de
ellas es la mejor" (Robert N. Anthony). [8]

Plan se define como el conjunto coherente de metas e instrumentos que tiene como fin orientar una actividad
humana en cierta direccion anticipada. (Alfonso Ayala Sanchez). [9]

Define que el plan no es solamente un documento con un conjunto de perspectivas y previsiones, es el
instrumento mas eficaz para racionalizar la intervencidn, generalmente estatal en la economia. Para algunos
autores 100 es estrecha vinculacion del plan con la planificacion (ejercicio de la planeacion. J. Arturo Ortega
Blake). [9]

Conceptualiza el Plan como la gestion materializada en un documento, con el cual se proponen acciones
concretas que buscan conducir el futuro hacia propdsitos predeterminados. Es un documento donde se
indican las alternativas de solucion a determinados problemas de la sociedad y la forma de llevarlo a cabo
determinando las actividades prioritarias y asignando recursos, tiempos y responsables a cada una de ellas.
El contenido bésico de un Plan es: Justificacion del Plan, Vision del Plan, Diagnostico, Prospectiva,

Objetivos, Estrategias, Politicas, Programas y Proyectos del Plan. (Andrés E. Miguel). [9]
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2.2.2 FIDELIZACION.

Es conseguir que alguien no gquiera cambiar de opcion con respecto a algo, pues se siente satisfecho y bien
tratado. En pocas palabras, consiste en que una persona sea fiel. Este término se usa normalmente en el
ambito empresarial y en el mundo del marketing, ya que en ambas esferas las estrategias de fidelizacion de
los clientes son determinantes para lograr el éxito. (Definicién ABC, junio. 2018). [10]

Se afirma que «la fidelizacion es el resultado de una actuacion estratégica aplicada por la empresa».
(Sadeghi, Rasoulian, Mirzaei & Sharifipour, 2017). [11]

Fidelizacion es el acto y la consecuencia de fidelizar: lograr que los clientes o los trabajadores de una
comparfiia mantengan la fidelidad hacia ella. (Julin Pérez Porto y Maria Merino.2017). [12]

La Fidelizacion es una estrategia del marketing la cual permite que las empresas consigan clientes fieles a
sus marcas, es importante sefialar que la fidelizacién no es lo mismo que retener al cliente, pues para que
un cliente sea fiel a un producto o un servicio, este debe tener la voluntad de adquirirlo sin un compromiso
establecido, las ganas de comprarlo por considerar que se trata de un producto de calidad bastaran para que
el cliente permanezca atado moralmente al producto, eso es basicamente la fidelizacion. Adrian, Yirda.

(Ultima edicion:21 de junio del 2020). [13]

2.2.3 PLAN DE FIDELIZACION.

Los programas de fidelizacion de clientes constituyen una herramienta fundamental para mantener felices a
los clientes permanentes. En este sentido, el objetivo no es retener a los clientes, sino por el contrario, el
objetivo es encantarles tanto que logremos convertirlos en los mejores voceros de nuestra marca. Los
programas de fidelizacion de clientes consisten en establecer una serie de estrategias con el objetivo de
desarrollar y afianzar la fidelidad hacia la marca por parte de clientes considerados como permanentes.
Mas all& de una buena relacion e interaccion entre el cliente y la marca, los programas de fidelizacion buscan
establecer ciertas tacticas para lograr llevar a un cliente satisfecho al siguiente nivel: fidelidad. [14]

Los programas de fidelizacion se refieren a esas estrategias de marketing que realizamos como empresa

para recompensar a nuestros clientes por sus compras.
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Esta accion hace que se cree una relacion mas fiel con ellos y que cuenten con nosotros para mas ocasiones.
[15]

Un programa de fidelizacién es una estrategia de marketing establecida por una empresa con el propoésito
de premiar el comportamiento de compra de sus clientes, lo que produce en ellos un sentido de lealtad y
fidelidad hacia la empresa. [15]

Los programas de fidelizacidn son un conjunto de acciones de marketing combinadas, que consisten en la
oferta de recompensas en funcion del volumen y el perfil de las compras que los clientes realizan, con el fin
de provocar un cambio de comportamiento que favorezca, primero, la retencion y la repeticion y, a largo

plazo, la fidelidad. [16]

2.2.4 CLIENTES.

Un cliente, desde el punto de vista de la economia, es una persona que utiliza o adquiere, de manera
frecuente u ocasional, los servicios o productos que pone a su disposicion un profesional, un comercio o
una empresa. La palabra, como tal, proviene del latin cliens, clientis. [17]

Es una persona natural o juridica que adquiere un producto o servicio a cambio de una gratificacion
monetaria 0 algun tipo de intercambio. El cliente en contabilidad tiene el mismo significado anterior. Por
otra parte, se le denomina clientela al grupo o cartera de clientes de una empresa (negocio, local comercial).
(Martinez, Aurora. (Ultima edicion:13 de mayo del 2020). [18]

El concepto de cliente se utiliza para hacer referencia a las personas o entidades que hacen usufructo de los
recursos o servicios que brinda otra.

El origen de este término se remonta a la antigua Roma, siendo el cliente aquel individuo econémicamente
inferior, quien se ponia al servicio de uno de mayor rango en una relacion, que no estaba regulada y que
otorgaba, al de mayor rango, un importante prestigio social. Esta definicion resulta la esencia del término,

que sin embargo se va desmembrando y reinventando de acuerdo con el ambito que lo utilice.
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Son muchos los campos que toman el término y lo aplican en su contexto, pero siempre sobre la base de ser
una persona u organizacién que, voluntariamente, recibe algo a cambio de otra cosa que entrega. (28 de

mayo de 2020, "Cliente", Autor: Maria Estela Raffino). [19]

2.2.5 TIPOS DE CLIENTES.

1. Clientes apostoles o evangelistas:

Son aquellos que manifiestan el mas alto nivel de compromiso con la marca, los productos y el negocio en
general. También suelen conocerse como embajadores de buena voluntad, pues en sus circulos de accion

son verdaderos lideres cuando se trata de difundir el mensaje de nuestra empresa.

2. Clientes fieles o leales:

Los leales son clientes que nunca nos fallan, aunque no manifiestan de forma tan abierta su compromiso con
la marca como los clientes apostoles.

Personaliza tu marca para motivar tus compradores con un valor afiadido para que elijan la marca por encima
de la competencia.

3. Clientes indiferentes:

Este grupo de consumidores se caracteriza por tener una actitud neutral hacia un producto. No sienten ni
atraccion ni rechazo hacia lo que les ofrecemos.

Son de los mas dificiles de captar, pues implica un doble esfuerzo: el de sacarlos de su esquema y el de
seducirlos con nuestra propuesta. Aun asi, pocos acaban por sumarse a una determinada marca.

4. Clientes rehenes:

La caracteristica principal de estos clientes es que, aun cuando no estan del todo contentos con la marca,
permanecen ligados a ella. Es decir, no se atreven a romper completamente el vinculo. Esto se debe a

factores como el monopolio de una empresa en ciertos sectores comerciales o la falta de mejores alternativas.
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No se recomienda mantener un cliente en estas condiciones, pues en cuanto aparezca una oferta que le
seduzca y suponga mejores garantias, no dudara un segundo en mudarse de compafiia.

5. Clientes mercenarios:

Son los que no priorizan la calidad del producto ni sus caracteristicas, sino méas bien las condiciones en las
gue éste se ofrece. Por ejemplo, no dudan en cambiar de marca si les ofrecen un precio mas bajo. No tienen
preferencia por alguna oferta en concreto ni demuestran niveles de fidelidad.

6. Clientes potencialmente desertores:

La relacién de estos clientes hacia el producto generalmente esta atravesada por situaciones negativas o
insatisfactorias. Esto ha hecho, con toda razén, que su nivel de compromiso hacia la marca disminuyay que,
en el peor de los casos, se conviertan en pregoneros de la mala experiencia. Son esos clientes que ain no se
han ido, pero que seguramente no tardaran en hacerlo.

7. Agresivos:

Es el cliente facilmente irritable y que siempre quiere que le den la razén, aun cuando no la tenga. Tiene un
caréacter fuerte, dificil, y para seducirlo o ganarse su confianza es necesario emplear todos nuestros recursos.
Al menor error o fallo, es posible que se dé de baja de nuestro servicio. Sin embargo, también es posible
gue su actitud s6lo sea una manera de exigir un buen servicio y que no efectle su plan de marcharse a otra
compafiia.

8. Clientes impacientes:

A este cliente no lo mueven los detalles ni las explicaciones; lo que realmente le importan son las soluciones
a su problema. Se quedara con la marca que sepa atender con mayor rapidez sus solicitudes.

La transformacién digital en la que vivimos inmersos actualmente ha provocado que aumente este tipo de
clientes: el impaciente, ese hombre 0 mujer que esta acostumbrado a obtener informacion a golpe de clic y

en un milisegundo y que, por supuesto, lo quiere todo “para ya”.
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9. Clientes indecisos:

Se ubican en el mismo espectro que los clientes indiferentes, pero a diferencia de éstos si que demuestran
algun interés por lo que se le ofrece. El asunto no es que presten atencion; el tema pasa por seducirlos para
que realicen una buena eleccion. Les cuesta decidir, generalmente entre dos 0 méas opciones, y por ello la
mejor manera de captarlos es a través de un discurso breve, eficaz y directo.

10. Clientes objetivo:

El carisma, la simpatia y la facilidad de palabra no convencen a este cliente, al menos de entrada, pues su
prioridad es valorar si lo que le ofrecen supone un verdadero beneficio para sus necesidades. No es agresivo,
pero no se implica como quisiéramos en la situacion; la clave para convencerlos es suministrarle
informacion, datos, cifras y otros elementos de juicio.

11. Clientes reservados:

Se trata de uno de los tipos de clientes mas complicados que existen. Conocidos también como timidos o
introvertidos, representan un perfil complejo, sobre todo, por la dificultad que entrafia “sacarle” la
informacidn que necesitamos para empezar a trabajar en su proyecto, entender las claves de su negocio. (3
agosto 2020, Jorge Irigaray Garcia de la Serrana). [20]

1. Eljefe:

Se cree el duefio de la empresa, siendo una de las personalidades mas comunes, ya que se tiene el concepto
erréneo que debido a ser el cliente tiene el poder de tratar mal y es en la mayoria de los casos una persona
dificil de manejar.

Para llevar una buena relacion, siempre hay que recordarle sutilmente que el cliente es el “rey” dentro de
las normas establecidas y lo ideal es lograr que vea la relacion laboral como un equipo, en donde se pretende

llegar a decisiones correctas y beneficiosas para ambas partes.
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2. Ladiva:

Este tipo de cliente suele vivir en una burbuja de espacio muy diferente a la realidad y creen que las cosas
son como ellos las perciben.

Debemos recordar que su ego es lo méas importante por tal motivo siempre hay que tratarlo de una manera
gue se sienta comprendido.

3. El indeciso:

Es el cliente que se encuentra interesado en los productos o servicios de la empresa, pero a la vez, sigue
buscando otras opciones con la competencia.

Sin duda, puede resultar el cliente perfecto o, todo lo contrario. Como aspecto positivo, deja todas las
decisiones importantes en manos de uno, dando la posibilidad de trabajar flexiblemente y adecuar el
proyecto en tiempos y capacidades, pero, por otro lado, cambia de parecer de manera constante en donde el
trabajo ya realizado se tiene que hacer doble 0 mas veces de las necesarias.

Para tratar adecuadamente a un cliente indeciso, un buen consejo resulta explicarle y hacerle entender que
cualquier cambio posterior no sélo retrasa el proyecto, sino que ademas acarreard un costo extra para su
bolsillo.

4. El corredor:

Se caracteriza por querer establecer tiempos cortos de entrega o trabajar de manera rapida, pero muchas
veces cuando la empresa requiere algo de él, lo posterga determinado tiempo.

El problema esta en que algunos clientes desconocen cuanto tiempo lleva realizar trabajos especificos y
crean expectativas irreales.

En estos casos lo ideal es platicarle al cliente desde un inicio cuéles son los pasos para llegar al objetivo,
plantear fechas de entrega realizables, de igual manera dandole prioridad al cliente, pero siempre

considerando entregar un buen trabajo sin importar el lapso de la entrega.
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5. El cliente estrella:

Se vuelven los incondicionales de la empresa. Transmiten satisfaccion y comodidad con el trabajo realizado,
tanto que se puede observar el compromiso a un futuro. Son las estrellas de los negocios porque se
convierten en “embajadores” de la marca, transmitiendo siempre encanto y conformidad dentro de sus
respectivos circulos de referencia, en donde suelen dar opiniones a favor beneficiando dichos negocios y
generando una recomendacion de boca en boca. Atender de manera premium a los clientes es lo que a la
larga te da este resultado de calidad.

6. El Cometa:

Es el cliente que se le ve una vez cada periodo de tiempo, sino es que hasta al final del proyecto. Son los
que se necesita estar atras de ellos para aprobaciones o para que envien la informacion acordada en la junta
0 reunion.

En este caso lo ideal es que el Project manager una vez que se percate de esta situacién debera tener paciencia
y asi también explicarle los convenios sobre los atrasos, si por parte de él no hay visto bueno o una
retroalimentacion el proyecto se ve afectado, ya que pausara su servicio y los proyectos atras de él
absorberan el tiempo que ya se le habia destinado.

7. El ventajista:

Es el tipico cliente que siempre exigira mas de lo que esta en su cotizacion, el modo de operacién de este
cliente es estar de acuerdo con un servicio y un precio, pero conforme pase el tiempo empezara a pedir mas
y mas.

Lo que se debe hacer con este tipo de cliente es primeramente tener por escrito el alcance del servicio, asi
mismo de manera muy cordial explicarle que lo que requiere es con otra cotizacion aparte ya que el servicio

contratado no cubre lo que él esta solicitando. (02 marzo, 2020). [21]
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2.2.6 TIPOS DE GENERACIONES DE CLIENTES.

1.La Generacidn Silenciosa (nacidos entre 1925 y 1944).

Edades (74 - 93 afos).

Sobre todo, usan la tecnologia para estar en contacto con sus seres queridos y para mitigar dos de sus grandes
lacras: el aislamiento y la sociedad. Ademas, el deterioro de su salud influye en como afrontan cada dia.
La mayoria de esta generacién consume contenido a través de la television, no esta habituada al comercio

electrdnico y es susceptible a engafios y estafas a través de Internet.

2.Baby Boomers (hacidos entre 1945 y 1965).

Edades (54 - 73 afos).

Dominan el mercado al ser la generacién con mas poder adquisitivo, pero cargan con el estereotipo de estar
alejados de «lo digital». Sin embargo, quieren sentirse jovenes e integrados, por eso el uso de Internet esta
creciendo entre ellos y utilizan las herramientas online para mitigar los efectos de la brecha digital.

Son mas propensos a interactuar con encuestas o cuestionarios y a visitar la web de una compafiia tras
descubrirla en redes sociales que otras generaciones.

Tienen un 19% mas de probabilidades de compartir contenido en comparacion con cualquier otra

generacion, y estan mas predispuestos a compartir contenido de tipo politico en redes sociales.

3.Generacion X (nacidos entre 1965 y 1980).

Edades (39 - 53 afios).

Desean entretenerse, socializar con amigos y pasar mas tiempo viajando, mas que ir de compras. Quieren
experiencias valiosas y memorables, tener una vida social activa es una parte importante de llevar un estilo
de vida saludable. La salud y hacer ejercicio fisico es prioritario para ellos.

En entornos de trabajo, siguen utilizando el teléfono y email; en el entorno familiar, utilizan aplicaciones
como WhatsApp o Facebook Messenger; y para relacionarse con las marcas, son tradicionales recurren al

teléfono y a los emails, porque prefieren la interaccion con personas antes que con maquinas.
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Recurren a la industria de la televisidn por cable, en plena crisis y transformacion.

4.Millenials. (nacidos entre 1980 y 2000).

Edades (18 - 38 afios).

Valoran las experiencias por encima de cualquier objeto material. Prefieren trabajar en lo que les apasiona
y les motiva, aunque suponga mayor inestabilidad econémica. Viven el momento sin la ilusion de que
pueden controlar el futuro. Estdn muy comprometidos socialmente y esperan lo mismo de las marcas. Les
gusta sentirse Gnicos, por lo que agradecen los productos y servicios hiper-personalizados.

Tienen en los memes su punto débil, llegando a compartir estas imagenes un 6% mas que el usuario
promedio. Esta generacion esta avida de innovaciones y nuevas propuestas, les encanta experimentar y
descubrir nuevos productos y servicios, por lo que son el target perfecto para los lanzamientos que integran
el contenido y las Ultimas innovaciones tecnoldgicas. Esta generacion esta siempre a la blsqueda activa de

productos y servicios personalizados y adaptados a sus estilos de vida.

5.Generacion Z. (Nacidos entre 2001 y 2012).

Edades (7 - 17 afios).

Son la generacion mas diversa y multicultural. Ademas, piensan globalmente y no estan restringidos por su
ubicacion. Es una generacién abierta y respetuosa con la diversidad, son los grandes impulsores del debate
en torno al género. Muy comprometidos y responsables socialmente, prefieren comunicarse mediante
imagenes, emoticonos y memes. Son multitarea y multi pantalla.

Pueden llegar a revisar sus redes sociales con una frecuencia de 100 veces por dia y usan diferentes
plataformas para diferentes actividades.

En Instagram, muestran sus aspiraciones personales; en Snapchat, comparten momentos de la vida real; en
Twitter, reciben las noticias; y en Facebook, obtienen informacion.

El formato preferido para consumir contenido es el video en streaming, el 79% de los adolescentes tiene

una cuenta de YouTube y pasan el mismo tiempo delante de la television que viendo Netflix.
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A esta generacién digital, le gusta comprar en tiendas fisicas y ademas tiene muy en cuenta las iniciativas y
compromisos sociales de las marcas. Con una capacidad de atencién promedio de ocho segundos, estos

jovenes no tienen tiempo para experiencias online lentas.

6. Generacion Alpha. (nacidos desde 2012 — Actualidad).

Edades (0 - 6 afos).

Creceran en un entorno rodeado de juegos de IA, realidades virtuales y aumentadas, este nuevo contexto
moldearé las percepciones de esta generacion e influenciara sus actitudes, habitos y habilidades cognitivas.
Seran una generacién que vera aumentada sus capacidades cognitivas e intelectuales gracias a los avances
tecnoldgicos y digitales. Aunque faltan estudios que lo demuestren, se cree que el acceso inmediato a la
informacidn, hace que estos jovenes puedan liberar espacio mental y dedicarlo a tareas, conceptos o
problemas de més alto nivel cognitivo.

Ni siquiera han entrado en la escuela, y sin embargo ya estan influyendo en los comportamientos de compra
de sus padres millennials. Sin duda, los avances tecnol6gicos y las innovaciones en ecommerce plantean un
contexto apasionante para el futuro del comercio electrénico, un futuro donde esta generacion Alpha, se
convertird en consumidores activos, pero con comportamientos y necesidades muy distintos a los que
tenemos hoy en dia. (Instituto de la Economia Digital de ESIC Business & Marketing School. Viernes, 18

septiembre 2020). [22]

2.2.7 FIDELIZACION DE CLIENTES.

La fidelizacion de clientes pretende que los compradores o usuarios de los servicios de la empresa
mantengan relaciones comerciales estables y continuas, o de largo plazo con ésta. La fidelidad se produce
cuando existe una correspondencia favorable entre la actitud del individuo frente a la organizacion y su
comportamiento de compra de los productos y servicios de la misma. Constituye la situacién ideal tanto
para la empresa como para el cliente. El cliente es fiel, «amigo de la empresa» y, muy a menudo, actia como
«prescriptor» de la compafiia (Apaolaza, Forcada, y Hartmann, 2002).
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Un cliente fiel es aquel que:
¢ Regularmente compra el producto o utiliza el servicio.
e Le gusta realmente la organizacién y piensa muy bien acerca de ella.

¢ Nunca ha considerado usar otro proveedor para ese servicio.

Este concepto se relaciona con la habitualidad del cliente para realizar una compra o usar un servicio, lo
cual tiene una relacion directa con su nivel de satisfaccion, ya que un alto grado de satisfaccion convierte la
repeticion en fidelizacion; toda herramienta o practica que mejore el nivel de satisfaccion facilita la
consecucién de la lealtad del cliente y, por ende, su fidelizacion. Rivero, L. (2003). Factores de fidelizacion
de clientes de operadores de telecomunicaciones en Espafa. [23]

Fidelizacion es la accion comercial que trata de asegurar la relacion continuada de un cliente con una
empresa, evitando gue sea alcanzado por la competencia.

Es un objetivo fundamental del marketing de relaciones y mantener a los clientes antiguos en la empresa.
[24]

En la fidelizacion se persigue acaparar la atencion del cliente y desplazar a cualquier competidor por medio
de la diferenciacién del producto o servicio de acuerdo con las necesidades del cliente, el valor agregado
gue perciba el cliente, las relaciones publicas o cualquier otra técnica de fidelizacién.

La fidelizacion de clientes es generar lealtad en las personas que compran los productos o servicios de una
empresa. Los clientes leales compran los productos o servicios de una empresa exclusivamente y no estan
dispuestos a cambiar sus preferencias por un competidor. [25]

Define la fidelizacién de clientes como la accién dirigida a conseguir que estos mantengan relaciones
comerciales estrechas y prolongadas con la empresa a lo largo del tiempo. Tiene que ver con la gratitud, con
la seguridad de que el deseo de mejorar algo en los individuos o en su entorno se vera cumplido una vez

mas.
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Implica algo méas que la relacion continua o las transacciones competitivas, implica una autentica labor de
apostolado prescripcion por parte del cliente, por lo que hay que conseguir alcanzar la plena confianza del
cliente, haciéndole sentir orgulloso de pertenecer a un club exclusivo o de élite. Argueta, Ferrer y Garay,
(julio de 2015) [26]

La fidelizacion de clientes “es un conjunto de condiciones que permiten al cliente sentirse satisfecho con el
producto o servicio que requiera y esto lo impulse a volver adquirirlo”. (Alcaide 2015). [27]

La fidelizacion de clientes consiste basicamente, en lograr que el cliente vuelva a comprar un producto o
servicio, convirtiéndose asi, en un consumidor frecuente. A través de esta herramienta, se puede mejorar la
competitividad de las empresas.

La fidelizacion es la retencién de los clientes actuales de una empresa, la fidelidad expresa la lealtad de
éstos mediante la repeticion de sus compras para satisfacer sus necesidades y deseos. [28]

La fidelizacion del cliente es un concepto de marketing que hace referencia al conjunto de técnicas,
estrategias y acciones que realizan las empresas con el objetivo de conseguir que un consumidor que haya
adquirido con anterioridad un producto o servicio, siga comprando y se convierta en un cliente frecuente.
Dicho de otra forma, la fidelizacion consiste en posicionar una marca, un producto o un servicio en la mente
de los clientes con el fin de que éstos recurran a ellos cuando tengan que satisfacer una necesidad. [29]

La fidelizacion del cliente consiste en retener clientes ganados, que contindan comprando tus productos o
servicios gracias a las experiencias positivas que han tenido con tu empresa. Para esto, es necesario un
conjunto de interacciones satisfactorias, que desarrollaran una relacién de confianza con la clientela a largo
plazo.

La fidelizacion del cliente es un proceso que consiste en desarrollar una relacién positiva entre los
consumidores y la empresa, para que regresen a comprar tus productos o servicios. Un cliente es leal basado
en un conjunto de interacciones satisfactorias con tu negocio.

De esta forma, se desarrolla una relacion de confianza, poco a poco, que necesita ser alimentada con el

tiempo para mantenerse.
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Una de las principales razones por las que vale la pena invertir en la fidelizacion del cliente es el hecho de

que vender a clientes actuales es mas rapido y mas barato que hacer todo el proceso de adquisicién, desde

el Marketing hasta las Ventas. Pero hay muchas otras razones para apostar por esta estrategia. De eso es de

lo que hablaremos en el préximo tema.

La importancia para la fidelizacion de clientes es la siguiente:

Vendes para los mismos clientes: Un cliente fidelizado ciertamente comprard nuevamente a tu
empresa cuando lo necesite. Después de todo, si él ha tenido una experiencia positiva con tu
producto o servicio, ¢por qué arriesgarse con lo desconocido? Y lo mejor es que el costo de
adquisicion de este cliente, que ya esta en tu base, es mucho menor en comparacion con el de un
consumidor que compra por primera vez.

Logras ser recomendado para amigos y familiares: Tu cliente fidelizado tiene un gran potencial de
ventas. Esto se debe a que, si tuvo una buena experiencia, recomendara tus productos y servicios a
amigos y familiares. Esto se llama Marketing de Referidos y méas adelante puedes hacer un
programa de Marketing de Afiliados.

Tienes mas previsibilidad de ingresos: ¢ A qué compafiia no le gustaria tener un ingreso predecible?
Bien, sé que una de las formas de hacerlo es a través de clientes fidelizados.

Esto se puede hacer estudiando con qué frecuencia los clientes actuales compran, cuanto gastan 'y
a cuantas personas refieren.

Recibes sugerencias de mejora: Un cliente fidelizado esta més dispuesto a compartir opiniones con
laempresa. Como los clientes leales a menudo consumen sus productos y servicios, pueden ayudarte
proporcionando comentarios y sugerencias de mejora. (Gabriela Escamilla 24 de julio de 2020).

[30]
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2.2.8 TIPOS DE PLANES DE FIDELIZACION DE CLIENTES.

Los programas de fidelizacion de clientes se basan en ofrecer recompensas para convertir cada venta en el

principio de la siguiente y conseguir una relacion estable y duradera con los usuarios finales de los productos

0 servicios que vendes.

Los tipos de planes son los siguientes:

La creacion de una tarjeta de fidelizacion. El club de clientes fidelizados, es uno de los tipos de
programas mas comunes. Atrae al cliente con la obtencion de unas ventajas econémicas,
acumulando puntos por cada compra que realiza. También la aportacién de unos servicios
adicionales de informacién, asesoramiento que les pueden resultar atractivos. Normalmente, tener
una tarjeta de recompensas reporta unos beneficios inmediatos, tangibles, que la empresa recuperara
a lo largo de la relacién con el cliente. Un ejemplo de software que permite gestionar la fidelizacion
a través de tarjetas fisicas o virtuales es el de fidelcity. Muy extendido tanto en tiendas online como
a comercios fisicos.

Programas de frecuencia. Otro tipo de programas de fidelizacion son los basados en conseguir
premios o descuentos cada vez que realizas una compra, son muy habituales. Son a la vez efectivos
a la hora de no perder clientes porque consigues futuras compras y que los clientes vuelvan a
comprar otra vez.

Ofertas especiales. Se tratan de ofertas reservadas a clientes especiales con articulos de cantidad
limitada, utilizando la exclusividad o idea de oportunidad. Cuanto mas especifica sea la oferta para
los clientes, mayor sera la probabilidad de éxito. Este tipo de programas de fidelizacion basado en
ofertas no suele reportar ingresos econémicos a la empresa en el corto plazo. Pero ofrece un

beneficio claro al cliente para que contintie consumiendo el producto o servicio de la empresa. [31]

2.2.9 IMPORTANCIA DEL PLAN DE FIDELIZACION.

Mejoraran tus ingresos

Retornaras tu inversion.
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Impulsaras el crecimiento de tu empresa.

Aumentaran las ventas, sobre todo si aplicamos incentivos unidos a una estrategia.

Conoceras mas a tus clientes y podras cubrir mejor sus necesidades.

Conseguiras que tus clientes estén satisfechos con tus productos o servicios. (Verénica Ruiz, 3 de

septiembre 2018). [32]

2.2.10 BENEFICIOS DEL PLAN DE FIDELIZACION.

El principal beneficio de la fidelizacion de clientes es la mejora en la rentabilidad de la empresa.

Crecimiento de la empresa. Los clientes fidelizados suelen comprar méas y atraer a otros clientes, lo
gue permitira que tu negocio crezca y se expanda.

Aumento de ingresos. Como consecuencia del crecimiento de tu empresa, aumentaran también tus
ingresos. Ademas, por lo general, es mucho mas caro realizar campafias para captar nuevos clientes

que implantar un plan de fidelizacion.

Mejora de tu reputacion online. Como deciamos anteriormente un cliente satisfecho hablara bien de
ti lo que mejorara tu reputacion online y ademas te recomendara a otros. (Aranzazu Alvaro Farifias,

25 de mayo del 2016). [33]

2.2.11 VENTAJAS DEL PLAN DE FIDELIZACION.

Cuantos mas clientes fieles, se generardn mas compras y por tanto tendremos mas ingresos. Estos
altimos los podemos emplear en cubrir nuestros gastos, pero también en crear nuevas lineas de

negocio.

El coste de fidelizar clientes es mas barato que la adquisicion de nuevos. Pensemos en lo que cuesta
lanzar una campafa de marketing. Ademas, no estamos nunca seguros si podremos conseguir el

retorno de lo invertido en dichas promociones publicitarias.
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Compraré nuestros productos y ayudara a mejorar nuestra gestion, con lo que a su vez aumentara

su fidelidad hacia nuestra empresa.

Mayor frecuencia de compras, incluso podremos potenciar ventas cruzadas. Esto es proponerles

productos que no compraban por desconocimiento, pero que cubren sus necesidades.

Cuantos mas clientes fieles tengamos, mas imagen de marca podremos tener.

Permite la segmentacién de clientes en funcion de sus caracteristicas personales y sus habitos de

compra.

Nuestros clientes se convertiran en los mejores embajadores porque hablaran de nosotros. Nos

recomendaran a sus familiares, conocidos, amigos, etc.

Los clientes asiduos son los que mejor nos pueden ayudar a tener nuevas ideas para nuevos

productos o servicios que cubrirdn las nuevas necesidades de estos.

Si nos compran a nosotros, quiere decir que no estan comprando a la competencia.

Un cliente si es fiel no le daré tanta importancia a la subida de precios.

Conoceremos mucho mejor a nuestros clientes, lo que nos permitird ofrecerles un mejor servicio.

La fidelizacion de clientes nos hara diferenciarnos de nuestros competidores. (3 de septiembre

2018). [34]

Es importante para las empresas conocer sus habitos de consumo de sus clientes. La fidelizacion de clientes

se considera una estrategia que implementan las empresas, consiste en generar mayores beneficios hacia los

clientes para conservarlos y/o aumentar su consumo, lo que genera mayores beneficios para las empresas,

estas estrategias crean una relacion mas estrecha con los clientes. Para la empresa Movere Sport, la

fidelizacién de cliente es un factor clave de competitividad, ya que al tener clientes satisfechos garantiza

lealtad y fidelidad, asi como ingresos constantes para la empresa y esto trae como consecuencia una

estabilidad satisfactoria.
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Los planes de fidelizacion de clientes son necesarios para las compafiias que tienen un trato directo con sus
clientes al momento de la venta como lo hace la empresa Movere Sport, pues esta, enfoca de manera clara
sus servicios al cliente a fin de mantenerse en el mercado actual conservando a sus clientes frecuentes. Con
respecto a fidelizar clientes la empresa puede implementar un valor agregado al servicio, lo que ayudara a

diferenciarse de sus competidores.

2.2.12 PROGRAMAS DE FIDELIZACION.

Los programas de fidelizacion estan a la orden del dia y en cierto modo estan quemando el mercado. Su
principal problema es que suelen aplicarse desde una perspectiva de marketing de producto, lo que los
desnaturaliza y los convierte basicamente en una herramienta promocional.

De Recompensa: son los mas usuales, son muy similares al descuento por volumen que se aplica desde
tiempo inmemorial, aunque algo mas elegantes como ejemplo de este tipo tenemos los bonos de descuento
regalos, entrega de premios relacionados al nivel de compras.

De Servicios Exclusivos: en algo mas sofisticados y comienzan a tener mayor enfoque de clientes es clave
gue el programa de fidelizacidn sea transparente y que todos los usuarios sepan porque aquel es un cliente
vip y puede acceder a determinados servicios.

De Invitacion a Eventos: invitar a los clientes a eventos es un elemento magnifico de reconocimiento de su
valor para nuestra compafiia, esto nos permite durante el evento transmitir mensajes que los convierten en
clientes alin mas leales, aunque siempre evitando caer en el abuso de su confianza.

Metodologia Crater:

“La metodologia crater es un compuesto de palabras que simbolizan los cuatros grandes caracteristicas que
se deben reunir para alcanzar fidelizar a los clientes:

CR = Creatividad

A = Anélisis

TE = Técnica

R = Responsabilidad
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La metodologia crater exige responsabilidad por parte de la organizacion que a de saber que una vez iniciado
este tipo de aventura es muy dificil salirse de la misma, y ademés se ha de emprender con toda conciencia
sus implicaciones y compromisos con su mercado”. (FERRER, José (2007, pag. 108).

Base de Datos

Nos permite almacenar datos y sacar de ellos conclusiones. Existen algunos programas para manejar bases
de datos dentro de organizaciones como son el data mining o mineria de datos, el data ware house que
construye una montafia de datos y el data minig que pretende escudrifiar entre ellos hasta extraer aquellas
conclusiones que puedan ser de rentabilidad para la empresa.

“La base de datos no tiene que ver con la aportacion de listados descriptivos a partir de la informacion
almacenada a nuestra base de datos podemos pedirle por ejemplo una lista de morosos, una lista de clientes
que pagan puntualmente sus deudas entre otros”. HUETE, Luis (2003, pag. 187).

“La base de datos de clientes es un conjunto organizado de informacién exhaustiva sobre clientes
individuales reales o potenciales que esta actualizado, es accesible y manipulable para conseguir propdsitos
de marketing tales como la generacién de clientes, su clasificacion, la venta de un producto o servicio o el
mantenimiento de las relaciones con el cliente”. (KOTLER, Philip (2008, pag. 162).

“La base de datos es el proceso de confeccion, mantenimiento y utilizacion de datos de clientes, asi como
de oras bases de datos (productos, proveedores, vendedores) con el fin de ponerse en contacto y operar con

los clientes y establecer relaciones solidas con ellos”. (LANE, Kevin (2006, pag. 164) [35]

2.2.13 ESTRUCTURA DE LOS PLANES DE FIDELIZACION.

Los programas de fidelizacion desde hace tiempo son la estrategia organizacional mas utilizada para lograr
una conexion emocional con los clientes, al punto en que los “programas de fidelizacion de clientes se basan
en acciones comerciales y de comunicacion sistematicas y mantenidas a largo tiempo” (Schnarch, 2017)
con el proposito de ofrecer un valor adicional y a su vez incentivarlos por la utilizacion, solicitud de

informacion, asesorias, compra o consumo del portafolio de productos de la empresa.
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Para la ejecucion de los programas se debe seleccionar que elementos, acciones o beneficios son los que
realmente valora el cliente.
Al finalizar la exploracion de este espacio estaras en capacidad de reconocer los elementos de un programa
de fidelizacion. ; Como saber qué lo estas logrando?, porque a medida que avances podras:

e Determina la importancia de la estructura de un programa de fidelizacion para su aplicacion.

e Aplica el proceso de fidelizacidn segun las variables a tener en cuenta por la empresa.

Conseguir un cliente fiel es asegurarse que vuelva a comprar el producto o servicio, que lo recomiende y
que no caiga en las redes de la competencia. Segun un estudio elaborado por Accenture, el 57% de los
consumidores gasta mas en marcas a las que son fieles que en aquellas a las que no lo son. Pero, {cémo

podemos disefiar un programa de fidelizacion efectivo? Hoy te damos los 3 pasos basicos que debes seguir.

1. DEFINIR LOS OBJETIVOS DEL PROGRAMA DE FIDELIZACION
Un programa de fidelizacién no consiste Gnicamente en ofrecer descuentos y recompensas a aquellos que
ya compran la marca. Consiste en buscar vias de fidelizacién que permitan fortalecer la relacion con los
clientes actuales - el tan nombrado engagement - y que al mismo tiempo Ilamen la atencién de los que
todavia no lo son. Por ello, como en cualquier otra accion de marketing, una estrategia de fidelizacién debe
perseguir al menos un objetivo concreto.
Estos son algunos de los que puede incluir:

e Obtener informacién valiosa sobre los clientes para crear engagement.

e Aumentar el ciclo de vida del cliente.

e Incrementar el volumen de compras.

e Captar nuevos clientes y leads de calidad

e Reducir el nimero de clientes perdidos.

e Alcanzar un ROI més elevado.
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2. ANALIZAR Y CONOCER EL PERFIL DE TUS CLIENTES

Es una de las claves para crear una estrategia y fidelizar clientes. Conocer a los clientes de la marca, supone
saber qué quieren y cémo lo quieren. Esto permite aprender de ellos, descubrir cudl es su comportamiento
de compra y qué tienen en cuenta a la hora de la fidelidad.

Los CRM tradicionales sumados a las redes sociales — Social CRM — son herramientas muy utiles que
permiten conocer de primera mano qué aspectos valoran los clientes en una marca.

Con todos los datos que obtengas podrés obtener informacion valiosa del perfil del tu Buyer persona para
crear un programa de fidelizacion personalizado y adaptado a tu publico potencial.

Lo mas recomendable en este sentido es segmentar a tus clientes para optimizar el programa. Asi podras
establecer diferentes recompensas en funcion de su comportamiento para con la empresa y potenciar el
segmento que mas rentable sea. En este sentido, es recomendable huir de aquellos que solo buscan los

mejores descuentos ya que son sensibles a irse a otras marcas ante cualquier oferta.

3. ELEGIR EL TIPO DE PROGRAMA DE FIDELIZACION.
Pueden clasificarse de diferentes formas: por el sistema de incentivos, los formatos que usan o por el
contenido que ofrecen. En funcidn del formato podemos distinguir tres programas diferentes:
e Programas de fidelizacion con tarjeta fisica como pueden ser los desarrollados por el Club Carrefour
o el Club Dia. En ellos los clientes que realizan compras en los establecimientos asociados, obtienen
como beneficio cupones y descuentos.
e Programas de fidelizacion online, tanto en version escritorio como movil. El programa Stper
Recicladores de Ecovidrio o Club Royal Game de Royal Canin son ejemplos de ellos.
e Programas de fidelizacion a través de apps. Algunos restaurantes como VIPS o Fosters Hollywood
disponen de aplicaciones — Club Vips y Fosterianos — con mas de 100 mil y de 1 millon de descargas

respectivamente.
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Estos son los 3 primeros pasos basicos para crear y disefiar tu propio programa de fidelizacion. Como hemos
visto, antes de elegir qué tipo de programa queremos desarrollar, lo principal es establecer los objetivos de

nuestra estrategia y analizar el comportamiento de los clientes. [36]

2.2.14 PROCESO DE FIDELIZACION DE UN CLIENTE.
Para que el cliente sea fiel a la marca o empresa este debe pasar por un proceso el cual se describe a
continuacion:

e |Interés.

El interés es el punto de partida del proceso y determina la primera impresion gue el consumidor percibe de
la empresa. Es la base de su compromiso, ya que la mayor parte de los consumidores afirma que los
productos que ofrece la empresa deben ser interesantes para ellos.

e Experiencia.

La experiencia es uno de los puntos clave, la cual se ve muy influenciada por la facilidad de interaccion y
por el esfuerzo que deban realizar los consumidores. En base a ello, valoran la calidad de las experiencias,
su confianza y su satisfaccion con la marca.

e Inmersion.

En la fase de inmersién, las emociones juegan un papel clave, pesando mas que la Id6gica. El cliente se
convierte en fiel cuando decide permanecer en una empresa y continuar comprando en el futuro, ademas de
recomendarla entre sus conocidos. Las recomendaciones generan mas recomendaciones, por lo tanto,
convertir a los clientes en defensores de la marca debe ser el principal objetivo de las empresas.

e Fidelidad.

Por lo general, los consumidores se mantienen fieles a una empresa en gran medida por que esta tenga una
reputacién positiva, las transacciones son seguras y sus conocidos ya son clientes de la marca. (17 enero

2017, Cristina Muriel). [37]
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2.2.15 DESARROLLO DEL PLAN DE FIDELIZACION.

1. Elabora una base de datos de clientes. Lo puedes hacer con un programa CRM, de forma que sea
posible filtrar clientes y te permita hacer las campafias de marketing destinadas a un publico objetivo
concreto. No todos los clientes requeriran el mismo tipo de acciones de fidelizacidn, porque se trata
también de personalizar lo maximo posible para que nuestra marca se sienta como algo cercano.

2. Establece un objetivo concreto. La primera pregunta que debes hacerte es ¢Qué objetivo quiero
lograr? Para responder a esa pregunta es importante ver en qué se basa la fidelidad de tus clientes
(en la calidad de tus productos, en tus precios, en tu buena atencién al cliente) y pensar en un
objetivo muy definido.

3. Buscatu tipo de plan. El paso siguiente consiste en buscar el tipo de plan adecuado para tu empresa

y para la finalidad concreta que quieras lograr. Existen diferentes posibilidades:
e Programa de cupones descuento.
o Trato preferencial para los mejores clientes.
e Acumulacion de puntos para futuras compras
e Creacién de eventos para hacer surgir vinculos con la marca.
o Responsabilidad social corporativa.

4. Establece la frecuencia y las herramientas. Una vez elegido el tipo o tipos de plan de fidelizacion
(porque pueden llevarse a cabo varios a la vez), es esencial establecer la frecuencia con la que vamos
a realizar las acciones elegidas y las herramientas de comunicacion que vamos a utilizar. (Aranzazu

Alvaro Farifias, 25 de mayo del 2016). [38]
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2.3 MARCO CONCEPTUAL.

2.3.1 PLAN.

Un plan es una intencidn o un proyecto. Se trata de un modelo sistematico que se elabora antes de realizar
una accion, con el objetivo de dirigirla y encauzarla. En este sentido, un plan también es un escrito que
precisa los detalles necesarios para realizar una obra. [39]

Plan es un instrumento de caracter técnico politico en el que de manera general y en forma coordinada se
encuentran: lineamientos, prioridades, metas, directivas, criterios, disposiciones, estrategias de accion,
financiamiento, y una serie de instrumentos con el fin de alcanzar las metas, alcances, y objetivos

propuestos. [40]

2.3.2 FIDELIZACION.

La fidelizacion es un mecanismo basico para cualquier empresa, se trata del concepto con el que se hace
referencia al método por el que se logra que un cliente que ya haya contado antes con los servicios de una
empresa 0 con sus productos, vuelva a hacerlo y recurra a ella en mas ocasiones. Es uno de los elementos

mas bésicos a la hora de mejorar la rentabilidad de un negocio. [41]

2.3.3 CLIENTES.
Es una persona fisica o juridica que recibe un servicio o adquiere un bien a cambio de un dinero u otro tipo
de retribucidn. [42]
Persona u organizacion a la que se le prestan servicios o se le venden determinados bienes; en este contexto,

el cliente puede definirse como el agente para el cual una unidad econémica desarrolla sus actividades. [43]
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CAPITULO III:

METODOLOGIA.
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3.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA.

3.1.1 ANALISIS FODA.

En la empresa Movere Sport se realiz6 un andlisis FODA con la finalidad de hacer un estudio organizacional
de la empresa, para que este analisis se recurrio a un instrumento de recoleccion de datos, el cual fue una
encuesta. Dichas encuestas fueron aplicadas el dia 10 de octubre del 2020. Se utilizaron dos estructuras
diferentes y fueron aplicadas a los representantes de la tienda, asi como a los empleados. Las encuestas
realizadas para los representantes de la tienda fueron al Sr. Heriberto Aguilar Rivera quien fue el fundador
de Movere Sport y representante, la segunda encuesta fue aplicada para la Ing. Abigail Aguilar Buenrrostro
ya que desde hace algunos afios es la actual representante. La segunda estructura de encuesta fue aplicadas
a el C. Eduardo de Jesus Baxin Vargas y C. Pedro Barrios Martinez ya que ellos son los que mantienen una
relacion mas cercana con los clientes, con la aplicacion de la encuesta se buscaba conocer su percepcion de
la empresa y sugerencia de los tipos de clientes con los que han tratado y la mejor manera de llegar a ellos.
Estas encuestas se realizaron con la finalidad de conocer las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas a las que se encuentra expuesta Movere Sport. Mediante la observacion y analisis de las
respuestas se llega a la conclusion que en los Gltimos afios debido a la apertura de nuevas tiendas y la baja
economia de la regién las ventas han disminuido. Aun asi, Movere Sport ha seguido contando con una
cartera de clientes estables por lo cual ha recurrido a implementar un plan de fidelizacién de clientes para

seguir conservandolos e ir fidelizando nuevos clientes.
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ANALISIS FODA.

41



FORTALEZA.

DEBILIDADES.

Negocio familiar.

27 afios en el mercado.

Empresa reconocida en la zona de los
Tuxtla.

No hay pago de renta mensual.

Articulos deportivos de marcas reconocidas.
Articulos de calidad, Status y de diferentes
deportes.

Venta de ropa casual.

Cartera de clientes estables.

Local ubicado en zona céntrica y dentro de
una plaza comercial.

Personal comprometido y capacitado.
Motivacién del personal para un mejor
desempefio laboral.

Acceso a créditos con proveedores.
Propietario con aprendizaje en habilidades
gerenciales y Marketing digital.

Buen trato y atencién a los clientes y a sus
necesidades.

Buen ambiente laboral.

Poca liquidez para implementar estrategias
comerciales y para finiquitar adeudos con
proveedores.

Falta de registros automatizados de entradas
y salidas de productos.

Poca presencia en redes (plan de marketing)
Poco control de gastos y un balance de caja
real

Poca comunicacion y rapidez en las
respuestas al cliente.

Espacio reducido en el local.

El logo no es muy reconocido.

Falta de variedad de productos de
tendencias.

No cuenta con personal dedicado para
atender redes sociales.

Baja economia en el estado debido a la
emergencia sanitaria COVID-19.

Falta de clientes.

Disminucién de la demanda.

42




OPORTUNIDADES.

AMENAZAS.

Acceso a otros proveedores.

Contar con sistema de apartado.

Cursos y capacitacion para directivos y
personal de ventas.

Incursion de un nuevo logo, presencia de
marca.

Expandir la marca MOVERE SPORT a
otros lugares.

Renovacion de logo.

Incremento de la plantilla de trabajo.
Colaboraciones con otras marcas.
Crecimiento en el mercado.

Satisfaccion de las necesidades de los
clientes.

Implementacién de nuevas tecnologias.
Implementacién de nuevas estrategias de
venta.

Ventas online.

Competencia ubicada en lugares
estratégicos donde se facilita la vision de los
productos.

La plaza actualmente ya no es un atractivo
familiar que ingrese visita de posibles
clientes.

Tiendas en linea que ofrecen productos
iguales o similares a mi empresa con
precios accesibles.

Apertura de tiendas con el mismo giro.
Empresas que ofrecen crédito sin garantias.
Productos clones.

Venta de ropa americana.

Desprestigios de las marcas.

Tienda Coppel.

Empresas formales e informales.

TABLA 1 MATRIZ DAFO.
FUENTE: ELABORACION PROPIA.
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3.2.1 MATRIZ DAFO.

3.2 FORMULACION DE ESTRATEGIAS.

MATRIZ DAFO

CRUZADA.

MOVERE SPORT.

OPORTUNIDADES.

AMENAZAS.

Acceso a otros proveedores.

Contar con sistema de apartado.

Cursos y capacitacion para
directivos y personal de ventas.
Incursion de un nuevo logo,
presencia de marca.

Expandir la marca MOVERE
SPORT a otros lugares.
Renovacién de logo.
Incremento de la plantilla de
trabajo.

Colaboraciones con otras
marcas.

Crecimiento en el mercado.
Satisfaccion de las necesidades
de los clientes.
Implementacion de nuevas
tecnologias.

Implementacion de nuevas
estrategias de venta.

Ventas online.

Competencia ubicada en
lugares estratégicos donde
se facilita la vision de los
productos.

La plaza actualmente ya no
es un atractivo familiar que
ingrese visita de posibles
clientes.

Tiendas en linea que
ofrecen productos iguales o
similares a la empresa con
precios accesibles.
Apertura de tiendas con el
mismao giro.

Empresas que ofrecen
crédito sin garantias.
Productos clones.

Venta de ropa americana.
Desprestigios de las marcas.
Empresas formales e

informales.
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FORTALEZA.

ESTRATEGIAS FO.

ESTRATEGIAS FA.

Negocio familiar.

27 afios en el mercado.
Empresa reconocida en
la zona de los Tuxtla.
No hay pago de renta
mensual.

Articulos deportivos de
marcas reconocidas.
Articulos de calidad,
Status y de diferentes
deportes.

Venta de ropa casual.
Cartera de clientes
estables.

Local ubicado en zona
céntrica y dentro de una
plaza comercial.
Personal comprometido
y capacitado.
Motivacion del personal
para un mejor
desempefio laboral.

Acceso a créditos con

(1F-10) Al ser un negocio
familiar se puede mantener una
mejor relacién con los
proveedores y llegar a un
acuerdo para adquirir sus
productos por menudeo y aun
buen precio.

(2F-50) Aprovechar la
antigliedad que tiene la empresa
en el mercado e incursionar en
otros lugares de la zona de los
Tuxtlas.

(3F-130) Implementacion de
ventas en linea dentro de la
zona de los Tuxtlas.

(4F-30) Destinar una parte del
recurso econémico en cursos de
capacitacion para el personal.
(5F-100) Venta de articulos
deportivos en tendencia.
(7F-10) Venta de ropa casual y
deportiva para dama de

diferentes estilos.

(2F-4A) Posicionar la marca
con la participacion de
eventos deportivos y
sociales.

(3F-10A) Remodelaciéon del
establecimiento y presencia
de marca.

(5F-6A) Garantizar la
calidad y originalidad de los
productos.

(6F-9A) Contar con precios
accesibles.

(8F-5A) Dar créditos a los
clientes frecuentes.

(9F-1A) Implementacion de
Marketing: tarjeta de
presentacién y publicidad
en redes sociales.

(14f-3A) Implementacion
de una pagina de ventas en

linea.
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proveedores.
Propietario con
aprendizaje en
habilidades gerenciales
y Marketing digital.
Buen trato y atencion a
los clientes y a sus
necesidades.

Buen ambiente laboral.

(8F-120) Otorgar credito a
clientes frecuentes.

(9F-80) Implementar
publicidad en colaboracién con
las otras marcas asociadas.
(10F-70) Elaboracion de un
manual del proceso de atencion
al cliente para el nuevo
personal.

(13F-110) Contar con un
CRM.

(14F-100) Atender las
sugerencias que proponen los
clientes al momento de realizar

SuU compra.

(13F-2A) Union de
locatarios de la plaza para
realizar streaming y dar la a

conocer.

DEBILIDADES.

ESTRATEGIAS DO.

ESTRATEGIAS DA.

Poca liquidez para
implementar estrategias
comerciales y para
finiquitar adeudos con
proveedores.

Falta de registros
automatizados de
entradas y salidas de

productos.

(1D-10) Realizar registros
diarios de ingresos y egresos,
cortes de caja y proyecciones de
ventas semanales y mensuales.
(2D-110) crear un sistema de
inventario automatizado con un
punto de venta.

(3D-40) Publicidad en redes

sociales (WhatsApp, Facebook,

(1D-4A) Adquisicion de
préstamos con interés bajo.
(2D-9A) Adquirir un
programa para llevar un
control de inventario.
(3D-3A) Contar con
personal capacitado en redes
sociales.

(5D-10A) Aplicar Buyer

46




Poca presencia en redes
(plan de marketing)
Poco control de gastos y
un balance de caja real.
Poca comunicacion y
rapidez en las respuestas
al cliente.

Espacio reducido en el
local.

El logo no es muy
reconocido.

Falta de variedad de
productos de tendencias.
No cuenta con personal
dedicado para atender
redes sociales.

Baja economia en el
estado debido a la
emergencia sanitaria
COVID-19.

Falta de clientes.
Disminucion de la

demanda.

Instagram, Gmail).

(5D-70) Contar con un
personal a carga de una agenda
diaria de los pendientes con los
clientes.

(6D-90) Contar con otra
sucursal.

(7D-60) Disefiar un logo
Ilamativo para atraer la atencién
de los clientes.

(9D-30) Curso de capacion
para el personal en el area de
redes sociales.

(10D-20) Dar facilidades de

pago a los clientes.

personal, para tener mas
conocimiento de los
clientes.

(6D-1A) Remodelacion o
apertura de un nuevo local.
(8D-7A) Invertir en
variedades de productos.
(12D-2A) Proponer a los
socios de la plaza comercial
buscar mejores practicas
para tener mas tréafico y asi

retener mas clientes.

TABLA 2 MATRIZ DAFO.

FUENTE: ELABORACION PROPIA.
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3.3 DISENO DEL PLAN DE FIDELIZACION.

3.3.1 TARJETA DE PRESENTACION.

Objetivos especificos:
o Reforzar el contacto entre empresas y clientes.
e Publicidad directa.
e Colaboraciones con empresas de diferentes giros.

e Mantener una relacién mas estrecha con los clientes.

Finalidad de la estrategia:
o Reforzar el contacto entre empresas y clientes: disefio y elaboracion de la tarjeta de presentacion.
e Publicidad directa: proporcionar una tarjeta de presentacion a los clientes que realicen alguna
compra y dar a conocer los beneficios que obtiene al contar con esta tarjeta.
e Colaboraciones con empresas de diferentes giros: mediante esta alianza entre diversas empresas se
lograré hacer publicidad en diversos mercados.
e Mantener una relacién mas estrecha con los clientes: otorgar descuentos a los clientes después de

su segunda compra.

3.3.2 PROGRAMA DE INCENTIVOS POR SORTEOS.
Objetivos especificos:
e Obtener una presencia solida para generar confianza.

e Atraer nuevos clientes y fidelizarlos.
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Finalidad de la estrategia:
e Obtener una presencia sélida para generar confianza: realizar un en vivo en las redes sociales de la
empresa al momento del sorteo para generar confianza entre los participantes y el pablico. Asi como
también invitar a los participantes a presenciar que dicho sorteo se lleva acabo de manera correcta.

e  Atraer nuevos clientes y fidelizarlos: realizar los sorteos cada 4 meses.

3.3.3 PUBLICIDAD A TRAVES DE LAS REDES SOCIALES.
Obijetivos especificos:

e Incrementar el nimero de clientes.

e Aumentar la notoriedad y prestigio de la empresa.

o Dar a conocer los productos que ofrece Movere Sport.

e Posicionar el nombre de la empresa en la mente de los consumidores.

Finalidad de la estrategia:
e Incrementar el nimero de clientes.
e Aumentar la notoriedad y prestigio de la empresa: mantener activas las redes sociales. Publicar las
fotos de la compra que realiza el cliente.
o Dar a conocer los productos que ofrece Movere Sport: realizar publicaciones de los diversos
productos con los que cuenta la empresa, asi como publicar los catalogos virtuales.
e Posicionar el nombre de la empresa en la mente de los consumidores: enviar tarjetas de felicitacion

el dia de su cumpleafios.
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3.3.4 BASE DE DATOS DE LOS CLIENTES.
Obijetivos especificos:

e Tener una relacidon mas cercana con los clientes.

Finalidad de la estrategia:

Tener una relacion mas cercana con los clientes: realizar llamadas telefonicas a cada uno de los clientes con
la finalidad de conocer sus datos y poder enviarles las ofertas y promociones con las que cuente la tienda.
Conocer la percepcion que tienen sobre la empresa y en dado caso que hayan realizado algun pedido saber
si se le dio seguimiento.

(No podréa ser mostrada ya que tiene informacién confidencial de los clientes).

3.3.5 PROMOCION DE VENTAS.
Obijetivos especificos:

e Incentivar a los clientes a comprar.

Finalidad de la estrategia:

e Incentivar a los clientes a comprar: designar una semana al mes para realizar promocién de las

diversas lineas de productos mediante ofertas.
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CAPITULO IV:

PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.
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4.1 ENCUESTAS DE DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL.

4.1.1 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL.

Objetivo: Conocer la situacion de la empresa.

Descripcion: Realizar las encuestas con la finalidad de saber como ha ido evolucionando la empresa desde

su fundacion hasta la actualidad.

ARTICULOS DEPORTIVOS MOVERE SPORT.
iLO QUE SE MIDE SE MEJORA!

ENCUESTA
DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL.

Nombre: llcribetdo  Agotlar Ruerg Con ona Miendo de
fePd Pa@ dama

¢Cuantos afos tiene en el mercado?

Ares cra Bigtspot L 2e Invcio hacd €0 apos
PANEOA0 O gg?ursol €0 (ofﬂnco,‘po%\@\dmmf

PASO a Soo ONAKES bhoce ;}i@%ﬁ@% .

¢, Coémo considera que esta la situacion financiera actualmente en la empresa?

(@}

oAv =0 9, \
\%pc%gﬁ‘ pASA e SOD‘\
%%alezas:m\o = o0 s
Menciona que fortalezas consideras que tiene tu empresa:

“PedoclosS & co\WAdo d .

-100°/. qoranhzoda ande la carptichaa

¢Qué cosas son las que tu empresa hace muy bien?

- oo omnate g \oe clicoyes
- Uoodet mmolcass € Conoc\da = .

¢Tu empresa es fuerte en el mercado o en el segmento al que apunta? ¢ Por qué?

L)O/ s Acun) . x <l COTTOUNOS la cavnpeienna .
PO dr=aparece! \a oefpicsQ

¢ Tu equipo esta comprometido con la empresa y con la visién a futuro?

S, csdan Sievopre o) pe el canao

ILUSTRACION 2 FOTO DE LA ENCUESTA.
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hb- ARTICULOS DEPORTIVOS MOVERE SPORT.
iLO QUE SE MIDE SE MEJORA!
Debilidades:
Menciona que debilidades consideras que tiene tu empresa:
e Dol la ovloacen ccondaca q\loaa! .
Yandeon\a | ccsoomMmia |

¢ Qué cosas son las que tu empresa no hace bien?

-t} polorm radka @ e no hay  clendes ol
fo\lo oc cconorm\a -

¢ Cudles son las razones detras de los problemas existentes?
-La vandeomia, la @do de emnplo .
~ Vg ‘noq IED COMPIC &L N Heoe %0 cconamia

<,Los defectos wenen de la mano de insuficientes recursos o de una mala asignacién de los
mismos?

-SC os\gpa ola falta € Crorsos ,preficren
(oapal €0 oPos de paca o o ((ed+o .

Oportunidades:

¢ Cudles son sus areas de oportunidad?
-Addoa\ente 5 LmposibE  men CthO\ S0

acas & oportonidad | (o aoc APTHOoD
con  (mple MC’\’\—\OV‘dZ)unQC\p‘Q 6‘5—\(0*6% \GS .

¢El mercado en el que opera tu empresa esta en crecimiento?

F=la deaeaenoo, o no €S la tosenad
aHondo de DAC 30 oD

¢Los productos o servicios satisfacen tendencias de consumo o podrian adaptarse para
hacerlo?

AAcolmende no por gae no <oy pradoctos  Of
phime@ ncces\dad .
_Aokes @ POC PO AC fulbol o depodistas.

ILUSTRACION 3 FOTO DE LA ENCUESTA.
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ARTICULOS DEPORTIVOS MOVERE SPORT.
iLO QUE SE MIDE SE MEJORA!
¢Existen nuevas tecnologias o cambios en el marco regulatorio que tu empresa puede

a:gvfmarc?awo o =on los base of datos marhetng,

¢ Se encuentra aleado con otras empresas?

VO -

Amenazas:

Menciona que amenazas consideras que tiene tu empresa:
- ondema

Q COPP@ '
o L coOmma -

¢ Qué cosas hacen los competidores de mejor forma que tu empresa?

Vo hay =N RS C‘b‘\VEJ‘\C%\Q o Eloy 500 €O
la faMHa o cconoMa.

¢Qué obstaculos legales, impositivos o normativos enfrenta tu negocio?

D Q)OWG -

¢Existen nuevas tecnologias o modas de consumo que amenacen el futuro de tus
productos o servicios?

VO , NCCHOD NOD  adaoms G o hoelas
fearsoqias.

¢Como cree que influye la competencia en su empresa?

(o Yo\ta € cmples para qoe Poo\\eth Conpial
\os 010 CovpEesan dad g s o.

ILUSTRACION 4 FOTO DE LA ENCUESTA.
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ARTICULOS DEPORTIVOS MOVERE SPORT.
iLO QUE SE MIDE SE MEJORA!

ENCUESTA
DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL.

Nombre:_(nj.mmﬂoﬂ [l\cylo( Boen rresiro

¢Cuantos afios tiene en el mercado? 273

ﬁoocrc 6‘\30(4,[\(7\)0 23 anod> O el Nercado

andes <0 \lamaoo big Spott .
(v &l romibore A Mogere >post Yiene 2 afed,

f,BSmo considera que esta la situacién financiera actualmente en la empresa?

oot oy ~ragey Ligodez o)

%“3 &'\mtﬂ—b\ 463-\\‘04?3\%@ Pnancierass
Nyl ‘L‘{‘“‘i‘(’ﬁ&z Q@I de clwentes,
Fortalezas:

Menciona que fortalezas consideras que tiene tu empresa:
o/\)uv‘o d oo oo,

oYododos &6 covdod d mancas lade g e ale o)
s toplrades \ _ |

» et ona (Bidra & Aydes  csao\C

¢Qué cosas son las que tu empresa hace muy bien?

tocochay  as oces\dades A =
Chede, dardo U0 todo de calaag ’

¢ Tu empresa es fuerte en el mercado o en gl segmento al que.gpunta? ; Por qué?
Sy e oo O PITDQ | Q‘C\O\'\Qc\\dg e
lo Zana o los doxdgs

¢ Tu equipo estd comprometido con la empresa y con la visién a futuro?
S, oocstron 0 dcees para la EMPresg
CD\(\;\\ <crdo=¢ pQ(-\C & lQ CMP(C% ol
fetroonas ona Familia

ILUSTRACION 5 FOTO DE LA ENCUESTA.
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hb ARTICULOS DEPORTIVOS MOVERE SPORT.
iLO QUE SE MIDE SE MEJORA!

Debilidades:

Menciona que debilidades consideras que tiene tu empresa:

oTo\la dc aspoco . ] |
g eyarmenly &e o ima CONPOHNLI
o (on1ar con mnagor Woricdad PAAOACH

dcpcﬂdv:ﬁqb ' ?0 sSle apals) g I
¢Qué cosas son las queTu émpresa no hace bien .

fopdez & 0 ©sporsia en \os Aeole

¢ Cudles son las razones detras de los problemas existentes?

Tola dc hgoacz .

¢Los defectos vienen de la mano de insuficientes recursos o de una mala asignacion de los
mismos?

lea Hicedoa e los Tcovaos,

Oportunidades:

¢Cudles son sus areas de oportunidad?

XD .

e C\ AP iﬂg K'a Mmoa i\a d - |
» LaCreneN e \ao Plantilla de oersdal .
- Co\o‘oorch\cOde @ OYAD MAcasS .

¢El mercado en el que opera tu empresa esta en crecimiento?

~
0\'»

¢Los productos o servicios satisfacen tendencias de consumo o podrian adaptarse para
hacerlo?

5 ' 60—\\5-(‘QCC mocho o Vida  en

ILUSTRACION 6 FOTO DE LA ENCUESTA.
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ARTICULOS DEPORTIVOS MOVERE SPORT.
iLO QUE SE MIDE SE MEJORA!
¢Existen nuevas tecnologias o cambios en el marco regulatorio que tu empresa puede
aprovechar?

Lo tconslogia ceti B°, CRP.
T)ocaos con \*0“6%0\ o (edis
™Ca . L
;\) Y&%?;O%:\Q%WG‘D QoC Xm%m fecndo qua .

£ S€ encuentira aléa ras empresas? '
,Coloboractonen Con B % chos prodoctod,
Mo o oM A €0 VIere | cpndre -

Qot
NAAOLCS notid\o %6 \ .
O¢ Tegald ) oo™ |t S s Tt TR batenes

Amenazas:

Meiiciona que amenazas consideras que tien{e tt‘l/ rgresa: d *-\dﬂ\ o
oLy WOICGD N C - UQ Wel
Railis} ZCD(\) de \qccg toxklasy o opﬂﬁm lo's
NofLOS PlazaD .

o¥SEES \xn1o de los masmes produciod

¢Qué cosas hacen los competidores de mejor forma que tu empresa?

» Cedito S0 oot .

L)

¢Qué obstaculos legales, impositivos o normativos enfrenta tu negocio?

\A\ﬂgcm :

¢Existen nuevas tecnologias o modas de consumo que amenacen el futuro de tus
productos o servicios?

T\ comeccia oo \woeo.

-Yrodoclos oves, st Jolos,
eRooa  omer o .

¢Cémo cree que influye la competencia en su empresa?
oo \0 d\%\"f\\OOC\CI\ ac \as venlos Y
écwvcbﬂg\o Ac (g5 Marcos.

ILUSTRACION 7 FOTO DE LA ENCUESTA.
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4.1.2 ENCUESTA DIAGNOSTICO PARA EMPLEADOS.

Objetivo: Medir la satisfaccion de los empleados.

Descripcidn: Saber cdmo es el clima laboral entre los empleados y conocer sus sugerencias para mejora

de la empresa.

ARTICULOS DEPORTIVOS MOVERE SPORT.
iLO QUE SE MIDE SE MEJORAI
ENCUESTA DIAGNOSTICO PARA EMPLEADOS.

nomBre: (edVo (BanigsS Mar Jine>

CONTESTA DE ACUERDO A TU PERCEPCION.

% ¢QUE TIEMPO TIENE LABORANDO EN MOVERE SPORT?
€090 Z ano g De@vio Y Swmesed (omo

cmPleqgdo
. LA ACTITUD DE SU JEFE LE IMPULSA A DAR UN MEJOR RENDIMIENTO EN SU
TRABAJO:

= v Bod emPuS de (oro hebigy oS
( h‘ on ’ICC
; Su JEFE LO MOTIVA PARA TENER UN MEJOR DESEMPENO LABORAL:

e\

. LA EMPRESA DEMUESTRA TENER INTERES EN SUS COLABORADORES:
A&
=

. (QUE TAN SATISFECHO SE ENCUENTRA CON SU SUELDO?
e)«-(‘m-lc Szagp i@uo/ oy (amS| oneS

- SE SIENTE SATISFECHO CON EL TRABAJO QUE REALIZA EN LA EMPRESA:
<)
- CUALES FACTORES CONSIDERA QUE AFECTA LAS VENTAS DE LA EMPRESA:
eole qdmho de jo piec n Pates /)(»;jonc, S
Conaley e (U9

¢QUE TIPO DE CLIENTE ATIENDES CON MAS FRECUENCIA:
e hadoede (lendes gmabios

. TE HATOCADO ATENDER CLIENTES MUY EXIGENTES:

suyf

ILUSTRACION 8 FOTO DE LA ENCUESTA.
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ARTICULOS DEPORTIVOS MOVERE SPORT.
iLO QUE SE MIDE SE MEJORA!

10. (',QUE POSTURA TOMAS ANTE ESTE TIEMPO DE CLIENTES?
Bk Alender 105 bley masvor Jodo 10 Fue Pecesydap

11. MENCIONA ALGUNA SUGERENCIA PARA MEJORA DE LA EMPRESA:
mas> esPaclp | Ly bapo

ILUSTRACION 9 FOTO DE LA ENCUESTA.
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ARTICULOS DEPORTIVOS MOVERE SPORT.
iLO QUE SE MIDE SE MEJORA!

ENCUESTA DIAGNOSTICO PARA EMPLEADOS.
— % ‘ ([

e f

NOMBRE:~ |— _ | 7

( P = AN b;_'_:t,' 3 ’/ AN

CONTESTA DE ACUERDO A TU PERCEPCION:

1. ¢QUE TIEMPO TIENE LABORANDO EN MOVERE SPORT?

L
\ . x
(4'560 quC Joy A compDlL{ e e
\ 7 i Qo ancd

2. LA ACTITUD DE SU JEFE LE IMPULSA A DAR UN MEJOR RENDIMIENTO EN SU
TRABAJO:

oY ; 0OS 1“"u‘1} Nu O ut’tju.« (:1‘,)1'03\ (“ *’"f\ o Y NS

(/?UL ;\Jf\\r\'v\t_\\ de Me yoruy o 'T""/"JC”J L‘?‘() COESOS Jé J (’Lv*'}'t’.l
3. SU JEFE LO MOTIVA PARA TENER UN MEJOR DESEMPENO LABORAL:

Por w weto

4. LA EMPRESA DEMUESTRA TENER INTERES EN SUS COLABORADORES:

LO ma yor Adis POQJU{)\” Poru (\OSQ'%(U\,

5. ¢QUE TAN SATISFECHO SE ENCUENTRA CON SU SUELDO?

3 W\CEO (‘1‘3\10 di’» menosS, giro lo ﬁug QJ@E&M fc.(/;’,m”.

en el Arubuyo .
6. SE SIENTE SATISFECHO CON EL TRABAJO QUE REALIZA EN LA EMPRESA:

f

S es un \"\‘jf’“ donde se qprende y logrer Otinug
d
_’“) b Cvu JUd? >
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8. ¢QUE TIPO DE CLIENTE ATIENDES CON MAS FRECUENCIA:
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9. TE HATOCADO ATENDER CLIENTES MUY EXIGENTES:
~sl___NO

ILUSTRACION 10 FOTO DE LA ENCUESTA.
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' ARTICULOS DEPORTIVOS MOVERE SPORT.
iLO QUE SE MIDE SE MEJORA!

10. ¢ QUE POSTURA TOMAS ANTE ESTE TIEMPO DE CLIENTES?
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11. MENCIONA ALGUNA SUGERENCIA PARA MEJORA DE LA EMPRESA:
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ILUSTRACION 11 FOTO DE LA ENCUESTA.
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4.2 ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES.

Objetivo: Conocer el nivel de satisfaccion de los clientes.
Descripcion: Saber la experiencia del cliente en la atencion recibida y conocer sugerencias para brindarle

un mejor servicio.

RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION.

¢QUE RED SOCIAL OCUPA CON MAS FRECUENCIA?

PREGUNTA 1.

B WHATSAPP  mFACEBOOK mINSTAGRAM mGMAIL.

FUENTE: Elaboracion propia. (octubre 2020).
INTERPRETACION: De las 10 encuestas aplicadas el 50% contesto que la red social que ocupa con mas

frecuencia es WhatsApp, el 40% Facebook y el 10% Instagram.
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¢CUAL ES LA RED SOCIAL EN LA QUE NOS SIGUE?

PREGUNTA 2.

B WHATSAPP mFACEBOOK mINSTAGRAM  m NO SIGUE NINGUNA RED SOCIAL.

FUENTE: Elaboracion propia. (octubre 2020).
INTERPRETACION: De las 10 encuestas aplicadas el 60% contesto que la red social en las que nos sigue
es Facebook, el 20% no sigue ninguna red social, el 10% WhatsApp y el 10% Instagram.

.COMO SE ENTERO DE MOVERE SPORT?

PREGUNTA 3.

B WHATSAPP m REDES SOCIALES m RECOMENDACION m CLIENTE FRECUENTE mVISITA

FUENTE: Elaboracion propia. (octubre 2020).
INTERPRETACION: De las 10 encuestas aplicadas el 40% contesto que se enter6 de Movere sport por

medio de recomendacién, el 30% es cliente frecuente, el 30% por una visita a la plaza.
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¢QUE TAN SATISFECHO ESTA CON ESTA NUESTRA SUCURSAL?

PREGUNTA 4.

B MUY SATISFECHO. mSATISFECHO. mPOCO SATISFECHO =

FUENTE: Elaboracion propia. (octubre 2020).
INTERPRETACION: De las 10 encuestas aplicadas el 70% contesto que esta muy satisfecho con la
sucursal y el 30% satisfecho.

¢COMO VALORA USTED LA ATENCION RECIBIDA?

PREGUNTA 5.

B EXCELENTE mBUENA EREGULAR =

FUENTE: Elaboracion propia. (octubre 2020).
INTERPRETACION: De las 10 encuestas aplicadas el 70% contesto que la atencidn recibida es excelente

y el 30% buena.
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COMO CALIFICAS LA CALIDAD DE SUS PRODUCTOS:

PREGUNTA 6

HEXCELENTE mMALO ®EREGULAR =

FUENTE: Elaboracion propia. (octubre 2020).
INTERPRETACION: De las 10 encuestas aplicadas el 80% contesto que la calidad de sus productos es
excelente y 20% regular.

ENCUENTRAS LOS PRODUCTOS QUE BUSCAS:

PREGUNTA 7

ESI ENO m m

FUENTE: Elaboracion propia. (octubre 2020).
INTERPRETACION: De las 10 encuestas aplicadas el 80% contesto que si encuentra los productos que

buscay el 20% no.
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COMO CALIFICAS LA LIMPIEZA'Y CUIDADO LOCAL:

PREGUNTA 8.

B EXCELENTE ®mREGULAR EMALO m

FUENTE: Elaboracion propia. (octubre 2020).
INTERPRETACION: De las 10 encuestas aplicadas el 90% contesto que la limpieza del lugar es excelente

y 10% regular.
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4.3 TARJETA DE PRESENTACION.
ACCIONES A REALIZAR:
e Proporcionar las tarjetas al momento en el que los clientes realizan su primera compra.
e Latarjeta cuenta con dos objetivos:
e Colaboracion con otras empresas esto tiene la finalidad de darse a conocer en diversos mercados.
Las empresas colaboradoras son: Coach Memo Ortiz, Nutrihealth. Estas empresas cuentan con las
mismas tarjetas.

e Al contar con esta tarjeta en su siguiente compra se les otorga un descuento.

.~ Tatjol do®s "+ 9900000000

=il N No- e000000000
- ) MOVERE >

3 ) nutrihealth
i una
MOVERE :

“oac noLrtiz i i
8 novcorzconcn | B miresion | @ h 0000000000

® 294 137 50 90 i © 204127385 | © 2041041333
@ memoortizcoach @ movere_sport i @ nutriologo_luisgonzalez

ILUSTRACION 12 IMAGEN DE TARJETA DE PRESENTACION.

+ 9000000000
| -' _ MNo- 0000000000

.|||_ _“|

; oV ;
£t H ; nutrihealth
B memoortizcoach i [ moveressport © i (B Nutihealth Fibiy

® 294 13750 90 | ® 2041273856 | © 2941041333
{® memoortizcoach i @ movere_sport i (@ nutriologo_luisgonzalez

ILUSTRACION 13 IMAGEN DE TARJETA DE PRESENTACION. ILUSTRACION 14 IMAGEN DE

TARJETA DE PRESENTACION.
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RESULTADO DE LA ESTRATEGIA (TARJETA DE PRESENTACION).

ILUSTRACION 15 FOTO DE ENTREGA DE TARJETA DE PRESENTACION.
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4.4 PROGRAMA DE INCENTIVOS POR SORTEOS.
ACCIONES A REALIZAR:
e Los sorteos se llevaran a cabo cada 4 meses.
e Se les proporcionara un numero el cual los hara participe del sorteo, a los clientes que realicen
compras dentro de este periodo.
e Los sorteos serén transmitidos en vivo en las redes sociales de Movere Sport.

o Realizar una llamada telefonica a la persona que resulte ganadora del sorteo.

RESULTADO DE LA ESTRATEGIA (SORTEOS).

ILUSTRACION 16 FOTO DE ENTREGA DEL PREMIO.
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4.5 PUBLICIDAD A TRAVES DE LAS REDES SOCIALES.
ACCIONES A REALIZAR:
e Realizar publicaciones constantemente de los articulos que lleguen a Movere Sport.
e Mantener una interaccién constante con los seguidores de las redes sociales.
e Ofrecer ventas a través de las redes sociales.

o Realizar dindmicas con los seguidores.

RESULTADO DE LA ESTRATEGIA (SORTEOS).

Movere Sport esta en Movere Sport.
7 de marzo a las 14:37 - San Andrés Tuxtla - Q

Mafana es Lunes y el cuerpo lo sabe

Comienza tus X X *2' entrenamientos con gran comodidad, ligereza y
estilo que te brindan estos PIRMA RUNNING, que tenemos en tienda.

Movere Sport inspirando tu movimiento.

#m... Ver mas

ILUSTRACION 17 CAPTURA DE PANTALLA DE LA PAGINA DE FACEBOOK.
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4.6 BASE DE DATOS DE LOS CLIENTES.
ACCIONES A REALIZAR:
o Realizar encuestas a los clientes que realicen compras.
e Capturar la informacion de los clientes en la base de datos.

e Enviar promociones con las que cuente la tienda a su red social.

RESULTADO DE LA ESTRATEGIA (BASE DE DATOS).

Archivo Inicio Insertar Disposicién de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Ayuda Q #Qué desea hacer? ,':_'-;_ Compartir
X G u ik ==E o e B B FFE 4 O
- N K 5 - - &y . A' === == ECombinarycentrar . $ - 9 o (_\53 :)D‘g Formate  Darformato Estilosde | Insertar Eliminar Formato ; Dr.denary Bussary
condicional ~ comotabla~ celda~ © < © = filtrar = seleccionar ~
Portapapeles = Fuente [ Alineacién [l Mimero (] Estilos Celdas Edicidn
2281 - fe INFORMACION COMPLETA
J K , L M N , 0 , P ,
1 |COMPRA -| COLOR - MARCA - | TALLA - COMPRA ~|COLOR - MARCA - TALI
2 |TENNIS NEGRA 5
3 |PLAYERAS PLAYERA
4 |CANGURERA NEGRA NIKE CH
5 |TENIS LIGA
6 |TENIS NIKE
7 |MUREQUERAS
8 |BALON VOIT
9 |[TENIS BLANCO PIRMA 26
10 |BANDAS
11 |PANTALON MEZCLILLA
12 |TENIS AZULES
13 |TENIS PUMA
14 |GORRA
15 | TENIS CASUALES AZUL
» BASE DE DATOS DE CLIENTES | BASE DE DATOS DEPEDIDOS. | N°7 | N°24 | N°S7 | N6 | No o B ¢ [4 »
& m — :

ILUSTRACION 18 CAPTURA DE PANTALLA DE LA BASE DE DATOS.
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Archive Inicia Insertar Disposicién de pagina Formulas Datos Revisar Vista Ayuda Q ;Qué desea hacer? £
Jr==}
i K8 S=EH o | s P = ity P
Pegar " E K Ss-|5. D~ A-| === ombinar y centrar § - o o | 0 0 Formato  Darformata Estilosde | Insertar Eliminar Formata * Ordenary  Buscary
v condicional ~ como tabla~  celda~ v @ @ E filtrar = seleccionar~

Portapapeles = Fuente [F] Alineacion Mumero ] Estilos Celdas Edicion

M1 - Je || Comentarios de call center

K | L
74 |PANTALONES GABARDINA PANTALONES GABARDINA
75 |PANTALON MEZCLILLA ENTUBADO PANTALON MEZCLILLA ENTUBADO
76 |ESPINILLERAS ESPINILLERAS, BALONES TENIS DE DAMA 5
77|
78 |TACOS TACOS
79 | TACOS PIRMA TACOS PIRMA
80 |PANTALON GOGA PANTALON GOGA Y LEVIS 34 MOD 501
&1 |TENIS DE NIFIA #20 O #21 TENIS DE NIFIA #20 O #21
82 |MOCHILA TIRAS DELGADAS TIPO CARTERO MOCHILA TIRAS DELGADAS TIPO CARTERD
83 |ESPINILLERAS ESPINILLERAS
i
85|
86 |NATACION MNATACION
87 |ZAPATOS DE VESTR ZAPATOS DE VESTIR
88 |MOCHILAS, Y SHORT MOCHILAS, Y SHORT
89 |ARTICULOS PARA DAMAS PLAYERAS Y BLUSAS ARTICULOS PARA DAMAS PLAYERAS Y BLUSAS
90 | TENIS FUTBOL RAPIDO TENIS FUTBOL RARIDO
91 |TENIS SOCCER TENIS SOCCER
92 | GUANTES PARA PESA REFORZADO LISO GUANTES PARA PESA REFORZADO LISO
93
S‘di BALONES BALOMES 4 Y MAYONES PARA NIFO DE 5 AROS
95 |MAYONES DE NATACION MAYONES DE NATACION
v BASE DE DATOS DE CLIENTES | BASE DE DATOS DE PEDIDOS. | N7 | 22 | N°s57 | o7 | Nei . ®) ‘
H 0o - i

ILUSTRACION 19 CAPTURA DE PANTALLA DE LA BASE DE DATOS.
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4.7 PROMOCION DE VENTAS.
ACCIONES A REALIZAR:

e Colocar a la vista de los clientes los articulos que se encuentren con descuento.

RESULTADO DE LA ESTRATEGIA (BASE DE DATOS).

Mo [I2EE. spot B |

o IEEEN o HEEEGE /1Mo HOER j =i g
1o MO sport.

25 Sport No oS sport P A
S

(Mo i spar |

ILUSTRACION 20 FOTO DE LOS ARTICULOS EN OFERTA.
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ILUSTRACION 21 FOTO DE LOS ARTICULOS EN OFERTA.
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4.8 GUIA PARA LA ATENCION AL CLIENTE.
OBJETIVO: Brindar un buen servicio a los clientes.
DESCRIPCION: Contar con una guia que facilite la atencion de los empleados hacia los clientes.

Manual de atencion al cliente.

1. Saluda a tu cliente y hazle sentir valioso:

Haz contacto visual con él y saltdale; buenos dias/buenas tardes (dependiendo la hora)

?

bienvenido a Movere Sports.

2. Averigua qué desea y qué necesita tu cliente:

Escucha a tu comprador y preguntale ¢gqué necesita? / ;en qué podemos ayudarle? muéstrale
aquellos productos que no s6lo cumplan con lo que busca, sino que también despierten un

deseo en él: darle a conocer al cliente los productos que tengan ofertas, asi como mostrarle

—F

productos similares a lo que busca.

3. Escucha a tu cliente:

Centra toda tu atencidn en él y escucha lo que te dice y, mas importante adn, cémo lo dice y
su actitud. Si no contamos con el producto en tienda darle la opcién de realizar un pedido.
Preguntarle su nimero de teléfono para enviarle los catalogos. Mantén siempre una actitud
flexible para que el cliente se sienta cbmodo al momento de pedir los diversos productos y

diferentes tallas.
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4. Apela a los deseos, no a las necesidades:

Cuando la otra persona haya terminado de hablar, utiliza toda esa informacién que te ha
dado para presentarle los beneficios de tu producto que pueden ayudarle con los problemas
gue te ha contado. Debes pintarle una imagen en su mente de placer que sentira al lograr lo
que quiere cuando compre el producto, este debe ser apegado a las caracteristicas del

producto que necesita.

T

5. Se flexible con las peticiones del cliente:

Siempre debes estar dispuesto para mostrarle lo que te solicite. Si no se cuenta con el
producto que el cliente te solicite tienes que darle diferentes alternativas. sin mostrar una

actitud de superioridad.

—F

6. Da continuidad a su compra:

Proporciona la informacidn de cada uno de los productos, asi como los colores, precios y

tallas con las que cuentas.

Las diferentes formas de pago con las que contamos y mencionarle que tenemos sistema de

apartado.
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7. Cerrar la venta:

Haz que a tus Clientes les sea facil decir SI gestionando correctamente sus objeciones.
Ayudales a tomar la decision. Y recuerda que tu misién principal en este terreno es
conseguir ventas. Hablale acerca de la encuesta de calidad ejemplo; ¢nos permite aplicarle
una encuesta? esta es con la finalidad de ofrecer un mejor servicio. Esto durara solo un
minuto. En dado caso que pregunten sobre el porqué de la fecha de cumpleafios; es con la

finalidad de enviarles una tarjeta de felicitacion en su red social.

T_

8. La amabilidad y la gratitud te llevaran muy lejos:

Por altimo, pero desde luego no menos importante, siempre di “gracias”.
Esperamos que vuelva pronto, deséale un buen dia y si es viernes deséale un feliz fin de

semana.

T‘

9.Al finalizar la compra:

El personal debe agregar el nimero del cliente al teléfono de la empresa con la finalidad de
darle las gracias por su compra y posteriormente dar seguimiento, para que de esta manera
se pueda conseguir de los clientes una recompra, es decir, estar en constante atenciéon y

enviales la informacién de lo nuevo y ofertas que tiene la tienda.

Se debe agregar el nimero al sistema para tener informacién més completa del cliente y

conocer sus gustos y necesidades.
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4.9 INVESTIGACION DE CRM.

CRM ADECUADO PARA TIENDAS DE ARTICULOS DEPORTIVOS.
OBJETIVO: Conocer la importancia de los CRM.
DESCRIPCION: Se realiz6 una investigacion con la finalidad de que la empresa conozca la importancia
de contar con un CRM y cuél es el mas adecuado para su giro.
TPVY TEC SPORT.
El TPV (Software Terminal Punto de Venta) y el programa de gestion TEC SPORTS estan disefiados
especificamente para tiendas deportivas. Ademas, TEC SPORTS también incluye la posibilidad de crear
una Tienda Online integrada, de forma opcional, para que puedas vender en todo el pais e incluso en todo
el mundo. La tienda online también tiene un disefio y funcionalidades especiales para tiendas de venta de
articulos y ropa deportiva.
FUNCIONES DESTACADAS DEL SOFTWARE TPV:
Nuestro software TPV para tiendas deportivas es agil e intuitivo, y al mismo tiempo tiene todas las
funcionalidades que necesitas. Los aspectos que mas destacan nuestros clientes de nuestro software TPV
para tiendas de deporte son:

o Configurar tallas, precios especiales por talla y colores en tus productos.

o Realizar cobros, devoluciones y cambios en segundos.

e Imprimir tickets regalo con un solo click.

e Funciona en todo tipo de pantallas tactiles.

e Ofertas y descuentos con una gran variedad de configuraciones.

e Compatible con todo tipo de lectores de codigos de barras.

e Busqueda de productos utilizando innumerables filtros.

e Impresion de facturas de forma directa.

e Arqueosy cierres de caja muy completos.
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e Sistema de fidelizacion de clientes.

FUNCIONES DESTACADAS DEL PROGRAMA DE GESTION TEC SPORT:
Nuestro software de gestion para tiendas deportivas incluye todo lo que necesitas para controlar tu stock,
facturacion, rentabilidad en las ventas, impuestos y mucho mas.
e Productos y referencias ilimitados, a diferencia de otros programas.
e (Gestion de varios almacenes y tiendas, viendo desde cualquiera de ellos en todo momento el stock
de los demas.
¢ Ciclo de compras y ventas completo, desde presupuestos a facturas rectificativas.
e Impresion de etiquetas en diferentes formatos y medidas. Nosotros nos encargamos de configurar
tus etiquetas a tu medida.
e Posibilidad de establecer tarifas y ofertas con todo tipo de configuraciones.
e Todos los informes que necesitas para estar al tanto de lo que ocurre en tu empresa:

rentabilidades, stock, movimientos de mercancia, ventas, proveedores, estadisticas de TPV.

TEC SPORTS cuenta con una Tienda Online, de forma opcional, especialmente disefiada y preparada para
tiendas deportivas.
Ademas, se sincroniza a la perfeccion con el TPV, ya que este avisa cuando se vende algo online en el
almacén de trabajo de la caja de TPV, y cuando se vende algo en una tienda fisica ya no aparecera para
venderse online.
Estas son algunas de las caracteristicas de nuestra tienda online para tiendas de deporte:
e Nuestro equipo técnico te ayudara a personalizar el disefio de la tienda online. Puedes hacer
cambios ta mismo o recurrir a nuestros profesionales para que te asesoren o hagan los cambios

oportunos.
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e EISEO hoy en dia es fundamental para aumentar la visibilidad y ventas en Internet, y nuestra
tienda online esta perfectamente optimizada en este aspecto.

o El disefio se adapta en todas sus partes a todo tipo de dispositivos, como smartphones o tablets,
para que no pierdas una sola venta.

¢ Nuestro equipo técnico se encarga de instalar y configurar la pasarela de pago de tu banco y tu
cuenta de PayPal en la tienda online.

e Los pedidos entrantes se pueden traspasar a factura automaticamente.

e Integracion con tu proveedor logistico para automatizar los envios de paquetes.

e Se pueden configurar ofertas y precios especiales solo para la tienda online, o bien utilizar los
mismos que en las tiendas fisicas.

e Cuando se haga un pedido online recibiras un e-mail con los datos, y ademas el TPV te avisara

para que apartes los productos de la venta si es necesario.

EXTRAS DEL TPV + PROGRAMA DE GESTION.

e Formacion y configuracion.

e Importacion de datos: Importamos datos de tu antiguo software de gestion, tales como productos,
stock, clientes y proveedores.

e Punto de venta adicional (19,95 euros / mes): Puedes afiadir tantos puntos de venta o tiendas para
tu negocio como quieras. Por eso nuestro software es ideal para pequefias empresas con prevision
de crecer poco a poco.

e Modulo de control horario (9,95 euros/mes): Desde el 12 de mayo de 2019 es obligatorio guardar
un registro de la jornada laboral de tus empleados. Con este médulo podras llevar un control del

registro horario adecuado a la legislacion vigente.
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MARKETING Y VENTAS.

e SEO, SEM y Redes sociales: Ofrecemos a nuestros clientes diferentes servicios para mejorar el
posicionamiento en buscadores (SEO), llevar a cabo campafias publicitarias en Google AdWords
y Facebook Ads (SEM), y disefiar y llevar a cabo estrategias de publicacion y administracion en
las redes sociales.

¢ Integracion con plataformas de venta externas: Nuestro software esta preparado para realizar una
integracion automatica para exponer tus productos en plataformas como Facebook, Instagram y
Google Shopping. En Facebook podras afiadir una pestafia de Tienda en la pagina de tu empresa
para exponer tus productos, los cuales el software afiade y gestiona automaticamente en funcién
del stock. Esto, ademas, sirve para Instagram. Y en Google Shopping podras configurar campafias
de anuncios para productos que el programa se encarga de afiadir automaticamente a tu catalogo.

Podréas anunciar cientos o miles de productos en apenas unos minutos.

COSTO:
Podrés gestionar tu tienda de deportes con nuestro software con TPV incluido desde tan solo 29,95 euros
al mes sin compromiso de permanencia. Y ademas te regalamos un mes de prueba para que compruebes

gue el software se adapta a tus necesidades.

Sin Tienda Online Con Tienda Online

€ 29,95 al mes € 49,90 al mes

TPV TPV + Tienda Online
Programa de gestion. Programa de gestion.
Productos ilimitados. Productos ilimitados.
Soporte técnico. Soporte técnico.
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Alojamiento. Alojamiento.
Actualizaciones y mejoras. Actualizaciones y mejoras.
Copias de seguridad. Copias de seguridad.

[44] TABLA 3 COSTO DE CRM.

CRM PARA REGISTRO DE CLIENTES EN LA TIENDA.

HUBSPOT CRM

Su plan gratuito te ofrece organizacién, rastreo y relacién con el cliente, asi como la posibilidad de
encontrar clientes potenciales. En su version pro, proporciona herramientas para ejecutar campafas de
marketing por correo electrénico y tiene la capacidad de integrarse con tu eleccién de software de
automatizacion de marketing. Su maxima es una interfaz intuitiva y simple y la facilidad para el usuario,

al poder acceder desde la cuenta de Google, de quienes son parte. [45]

HubSpot CRM te ofrece la posibilidad de crear registros de contactos, empresas y negocios. Estos tres
tipos de objetos pueden asociarse entre si y poseen propiedades que se pueden editar y personalizar.
Cada uno de los tres objetos principales incluye una linea de tiempo para registros individuales, en donde
los representantes de ventas pueden registrar llamadas, correos electronicos, tareas, notas y actividades. La
linea de tiempo muestra las interacciones de tu equipo, asi como también otros eventos de la linea de
tiempo del software de HubSpot Sales y HubSpot Marketing.

Con HubSpot CRM, tu equipo puede enviar correos electrdnicos, registrar actividades, programar
reuniones y realizar y grabar llamadas telefénicas. Para obtener més informacion sobre como puedes
utilizar el CRM y HubSpot Sales para comunicarte con tus contactos, consulta este articulo.

HubSpot CRM se integra perfectamente con HubSpot Sales para que tu equipo de ventas pueda registrar
correos electronicos en el CRM de forma automatica, crear nuevos contactos desde su cliente de correo y

ver las tasas de apertura y clics del registro de contacto en el sistema CRM.
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HubSpot Sales es un plugin de navegador opcional para Chrome o Outlook en Windows que se conecta a
HubSpot y le brinda a tu equipo informacion clave sobre las empresas de los prospectos, asi como también
un seguimiento y registro de sus correos electronicos en HubSpot CRM. Gracias a los Perfiles de contacto
de HubSpot Sales, tu equipo puede aprovechar la informacion comercial, nutrir relaciones clave con

personal de esa empresa e identificar empresas relacionadas.

HubSpot Sales y HubSpot CRM se adaptan a tu proceso al permitir que tu equipo utilice las herramientas

que le son familiares, como Gmail y Outlook, mientras que HubSpot CRM trabaja imperceptiblemente

para registrar esas comunicaciones. [46]
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CONCLUSIONES.

El plan de fidelizacion de clientes para la empresa Movere Sport nos llevo a la conclusion de que los clientes
no son leales a las empresas por la falta de variedad de productos ya que al momento de la realizacion de la
encuesta de satisfaccion de clientes la mayoria sugeria una mayor variedad de productos por lo que se
recomienda a la empresa contar con un catalogo de productos sobre pedido y asi satisfacer las necesidades
del cliente.

Movere sport es una empresa comprometida y que se interesa por sus clientes es por ello que se
implementaron diferentes actividades en las cuales los clientes puedan sentirse parte de ella en dichas
actividades se obtuvieron los resultados planeados ya que se logro tener una relacion mas cercada con cada
uno de ellos. Permitiendo que los clientes pudieran hacer sus compras por las diversas redes sociales con
las que cuenta la empresa ya que debido a la pandemia era mas seguro una compra en linea que una compra
fisica dandoles la oportunidad de enviarles su producto hasta su casa.

Se dio seguimiento a una base de datos con la que contaba la empresa en esta se concentra informacion que
los clientes proporcionan como su numero de teléfono para enviarles las ofertas, su fecha de cumpleafios y
enviarles una tarjeta de felicitaciones y la red social que méas ocupan.

Movere sport debe contar con una mayor variedad de productos y buscar siempre la comodidad y
satisfaccion del cliente haciéndolo sentir parte de la empresa. Es de suma importancia que capacite y motive

a su personal para que sigan brindando un buen trato a los clientes.
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RECOMENDACIONES.

Moveré Sport debe continuar con la implementacion de encuestas en las cuales se obtiene
informacion de los clientes, de la compra realizada y las sugerencias que ellos puedan dar para la
mejora del servicio y atencion al cliente.

Enfocar méas los objetivos de la empresa en retener a los clientes frecuentes ofreciéndoles un trato
personalizado ya gue estos mismos generan una cadena de recomendaciones.

Se recomienda trabajar en el plan de fidelizacion de clientes en conjunto con el personal y gerente
de la empresa, para que este de mejores resultados y asi conservar un crecimiento en las ventas.
Implementar estrategias para captar la atencion al cliente.

Se propone que se sigan realizando las felicitaciones a los clientes en las redes sociales en
conmemoracion de su cumpleafios.

Seguir publicando fotos en redes sociales de los clientes al momento de realizar la compra, esto
sirve como estimulo hacia ellos y que tengan el conocimiento que Movere Sport siempre tiene en
cuenta a los clientes.

Continuar con las rifas cada cierto periodo para incentivar y motivar a los clientes.

Implementar un software para concentrar la informacion de cada uno de los clientes, asi como
también sirva para el registro de entradas y salidas de mercancias.

Implementar capacitacion para los empleados y motivarlos para obtener un mejor rendimiento.

Incentivar a la recompra de los clientes.
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EXPERIENCIA PERSONAL PROFESIONAL ADQUIRIDA.

El presente proyecto de plan de fidelizacion de clientes llevado a cabo en la empresa Movere Sport
ha sido de gran utilidad para fomentar nuestros conocimientos y adquirir experiencia en el ramo
laboral ya que al haber realizado la residencia profesional en una empresa de servicio nos ayudo a
tener un mejor desenvolvimiento en el trato y comunicacion con otras personas de este modo
fortalecer nuestro liderazgo y capacidad estratégica como ingenieros en gestion empresarial. Este
proyecto nos ha brindado un aprendizaje en diversos aspectos laborales por mencionar algunos:
Comunicacion: es la base fundamental para intercambiar informacion entre una persona a otra
logrando asi un mejor trato a los clientes. Este proyecto ayudo a mejorar la manera de expresar
nuestras ideas ante los administrativos y el personal de la empresa.

Liderazgo: el ser responsables de las actividades que involucran a mas personas nos ha dejado un
gran aprendizaje de coémo hacer que las actividades se cumplan guiando y ejecutando de una manera
correcta el plan de fidelizacion de clientes para lograr una estabilidad en Movere Sport.

Capacidad estratégica: es un aspecto de gran importancia para nosotros los ingenieros en gestién
empresarial, ya que estas influyen directamente al proyecto por lo que es necesario conocer el
entorno e implementar las mejores estrategias.

Trabajo en equipo: aprendimos a trabajar en conjunto para lograr un objetivo en comun.
Aprendiendo de cada una ellas para tener un mejor desempefio en las actividades, es importante
involucrarse con todo el equipo de trabajo y hacerlos sentir parte de este proyecto.
Responsabilidad: nos hizo desarrollar un fuerte sentido de responsabilidad para con la empresa, asi

como con los empleados.
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COMPETENCIAS DESARROLLADAS Y/O APLICADAS.

Durante el periodo en la empresa Movere Sport en la realizacion del proyecto del Plan de Fidelizacion de
clientes se fortalecieron los conocimientos adquiridos durante la carrera de Ingenieria en Gestion
Empresarial, asi como también se fomentaron nuevos conocimientos para nuestro desempefio laboral.
Las principales competencias desarrolladas en este proyecto fueron:

e Trabajo en equipo.

e Lealtad.

e Adaptacién.

e Capacidad de dialogo.

e Interaccion con clientes.

e Comunicacion.

e Organizacion.

e Compromiso.

e Toma de decisiones.

e Solucion de problemas.

e Capacidad estratégica.

¢ Habilidades interpersonales.

o Habilidad para trabajar en un ambiente laboral.

e Compromiso ético.

e Capacidad de aplicar los conocimientos en la practica.

e Capacidad para generar nuevas ideas.

Se realizd un andlisis de comparacion de la situacion en la que se encuentra la empresa y como ha ido
evolucionando desde su inicio, se interpret6 la informacion obtenida y se realizé un analisis para conocer

cual es la mejor manera de fidelizar clientes y como llegar a ellos.
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ANEXOS.
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CARTA DE AUTORIZACION POR PARTE DE LA EMPRESA U ORGANIZACION PARA LA

TITULACION Y OTROS SI SON NECESARIOS.

San Andrés Tuxtla Veracruz; 13 de enero del 2021.

ASUNTO: CARTA DE AUTORIZACION

L.C. GERMAN VENTURA TENORIO
Jefe del Departamento de Estudios Profesionales del
Institutito Tecnoldgico Superior de San Andrés Tuxtla

La suscrita IGE. ABIGAIL AGUILAR BUENRROSTRO; Gerente General de
Movere Sport. Con domicilio ubicado en Avenida Juarez Numero 54, centro, San Andrés
Tuxtla, Veracruz. “plaza comercial la fuente”.

Autorizo a la alumna de Ingenieria en Gestion Empresarial del Instituto
Tecnoldgico Superior de San Andrés Tuxtla, Veracruz; C. Ana Melissa Fausto Malaga con
numero de control 161U0372 a que utilice, desarrolle, y dé a conocer, la informacién
presentada a través del proyecto de Residencias Profesionales (PLAN DE FIDELIZACION
DE CLIENTES PARA LA EMPRESA MOVERE SPORT), asi como la documentacién
respaldatoria anexada al mismo y el logotipo. No pudiendo ceder la base de datos de los
clientes o informacién de la empresa Movere Sport a terceros. La presente autorizacion es
valida para fines de titulacion futura u otros tramites si son necesario para la alumna en
comento.

IGE. ABIGAIL EGUIEAR BUENRROSTRO
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San Andrés Tuxtla Veracruz; 13 de enero del 2021.

ASUNTO: CARTA DE AUTORIZACION

L.C. GERMAN VENTURA TENORIO
Jefe del Departamento de Estudios Profesionales del
Institutito Tecnolégico Superior de San Andrés Tuxtla

La suscrita IGE. ABIGAIL AGUILAR BUENRROSTRO; Gerente General de
Movere Sport. Con domicilio ubicado en Avenida Juarez Numero 54, centro, San Andrés
Tuxtla, Veracruz. “plaza comercial la fuente”.

Autorizo a la alumna de Ingenieria en Gestion Empresarial del Instituto
Tecnolégico Superior de San Andrés Tuxtla, Veracruz; C. Alicia Carballo Molina con
numero de control 161U0360 a que utilice, desarrolle, y dé a conocer, la informacién
presentada a través del proyecto de Residencias Profesionales (PLAN DE FIDELIZACION
DE CLIENTES PARA LA EMPRESA MOVERE SPORT), asi como la documentacion
respaldatoria anexada al mismo y el logotipo. No pudiendo ceder la base de datos de los
clientes o informacién de la empresa Movere Sport a terceros. La presente autorizacion es
vélida para fines de titulacion futura u otros tramites si son necesario para la alumna en
comento.

IGE. ABIGAIL AGUILAR BUENRROSTRO
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ENCUESTA

DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL.

Nombre:

¢ Cuantos afios tiene en el mercado?

¢Como considera que esta la situacion financiera actualmente en la empresa?

Fortalezas:

Menciona que fortalezas consideras que tiene tu empresa:

¢Qué cosas son las que tu empresa hace muy bien?

¢ Tu empresa es fuerte en el mercado o en el segmento al que apunta? ¢Por qué?
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¢ Tu equipo esta comprometido con la empresa y con la vision a futuro?

Debilidades:

Menciona que debilidades consideras que tiene tu empresa:

¢Qué cosas son las que tu empresa no hace bien?

¢ Cuéles son las razones detras de los problemas existentes?

¢Los defectos vienen de la mano de insuficientes recursos o de una mala asignacién de los mismos?
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Oportunidades:

¢Cudles son sus areas de oportunidad?

¢El mercado en el que opera tu empresa esta en crecimiento?

¢ Los productos o servicios satisfacen tendencias de consumo o podrian adaptarse para hacerlo?

¢Existen nuevas tecnologias o cambios en el marco regulatorio que tu empresa puede aprovechar?

¢Se encuentra aleado con otras empresas?
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Amenazas:

Menciona que amenazas consideras que tiene tu empresa:

¢ Qué cosas hacen los competidores de mejor forma que tu empresa?

¢ Qué obstéculos legales, impositivos o normativos enfrenta tu negocio?

¢ Existen nuevas tecnologias o modas de consumo que amenacen el futuro de tus productos o servicios?

¢ Como cree que influye la competencia en su empresa?

99



ENCUESTA DIAGNOSTICO PARA EMPLEADOS.
NOMBRE:

CONTESTA DE ACUERDO A TU PERCEPCION.

1. ¢(QUE TIEMPO TIENE LABORANDO EN MOVERE SPORT?

2. LA ACTITUD DE SU JEFE LE IMPULSA A DAR UN MEJOR RENDIMIENTO EN SU

TRABAJO:

3. SU JEFE LO MOTIVA PARA TENER UN MEJOR DESEMPENO LABORAL:

4. LA EMPRESA DEMUESTRA TENER INTERES EN SUS COLABORADORES:

5. ¢(QUE TAN SATISFECHO SE ENCUENTRA CON SU SUELDO?

6. SE SIENTE SATISFECHO CON EL TRABAJO QUE REALIZA EN LA EMPRESA:
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10.

11.

CUALES FACTORES CONSIDERA QUE AFECTA LAS VENTAS DE LA EMPRESA:

¢QUE TIPO DE CLIENTE ATIENDES CON MAS FRECUENCIA:

TE HA TOCADO ATENDER CLIENTES MUY EXIGENTES:

Sl NO

¢QUE POSTURA TOMAS ANTE ESTE TIEMPO DE CLIENTES?

MENCIONA ALGUNA SUGERENCIA PARA MEJORA DE LA EMPRESA.
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ENCUESTA.

BIENVENIDO A MOVERE SPORT

FECHA:

NOMBRE DEL CLIENTE:

TELEFONO MOVIL:

CORREO ELECTRONICO:

¢QUE RED SOCIAL OCUPA CON MAS FRECUENCIA?
WHATSAPP FACEBOOK INSTAGRAM GMAIL
COMO PODEMOS ENCONTRARLO EN SU RED SOCIAL QUE UTILIZAS CON MAS

FRECUENCIA:

¢CUAL ES LA RED SOCIAL EN LA QUE NOS SIGUE?
WHATSAPP FACEBOOK INSTAGRAM
¢COMO SE ENTERO DE MOVERE SPORT?
WHATSAPP REDES SOCIALES RECOMENDACION CLIENTE FRECUENTE
¢QUE TAN SATISFECHO ESTA CON ESTA NUESTRA SUCURSAL?
MUY SATISFECHO SATISFECHO POCO SATISFECHO

¢COMO VALORA USTED LA ATENCION RECIBIDA?

EXCELENTE BUENA REGULAR
COMO CALIFICAS LA CALIDAD DE SUS PRODUCTOS:

EXCELENTE REGULAR MALO
ENCUENTRAS LOS PRODUCTOS QUE BUSCAS:

Si NO

COMO CALIFICAS LALIMPIEZA Y CUIDADO LOCAL.:

EXCELENTE REGULAR MALO
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MENCIONE ALGUN ARTICULO DEPORTIVO QUE LE GUSTARIA ENCONTRAR EN LA

TIENDA:

MENCIONA ALGUNA SUGERENCIA PARA MEJORA DE LA EMPRESA:
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